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Hizmet kalitesi kuruluslarin ¢ogunda ve 6zellikle bankacilik alaninda 6nemli faktor
sayllmaktadir. Ciinkii miisteri tatmini ve sadakatini kazanmak icin 6nemli rol
oynamaktadir. Bu c¢alismanin  amaci  Tirkiye’de katilm  bankalarinin
miisterilerini kaybetmemeleri ve yeni miisterileri kazanmalarinda hizmet kalitesinin
roliinii agiklamaktir. Ayrica misteri tatmini ve sadakatini kazanabilmek igin
kullanilabilen hizmet kalitesi kavramini ve buna bagli boyutlar1 belirlemek, bu
boyutlarin iyilestirme yontemleri agiklamaktir. Katilim bankacilik hizmetlerinin
kalitesi bu ¢alismanin odak noktasidir. Katilim bankalarinin hizmet kalitesini pazarin
algiladigi, ardindan miisteri memnuniyeti ve sadakati ile 6lgmek, nihai olarak pazar
payini ve potansiyel miisterilerdeki artigi, Tiirkiye'de verimliligi artirmak, Tiirkiye'de
katilim bankacilik sektoriinde karliligr artirmak. Hizmet kalitesinin Olclilmesi ve
etkin bir katilim bankacilik hizmet kalitesinin gelistirilmesinde tavsiyeler sunmak.
Bu nedenle, katilim bankalarinin hizmet kalitesini artirmak i¢in yapilan her tiirlii
arastirma g¢abasi, katilim bankacilik kurumuna 6nemli 6l¢iide katkida bulunmak ve
desteklemek icin 6nemli bir girisim olarak degerlendirilmelidir. Katilim banklarini
ziyaret ederek o bankalarda mevcut olan miisterilere anketler dagitarak 250 anket
doldurulmus ve bu anketlerin analizi yapilmistir. Hipotez kurarak (SPSS)
programiyla bu istatistiksel analizler yapilmis olup hizmet kalitesi, miisteri tatmini ve
sadakati arasindaki bag incelenmistir. Bankacilik alaninda Tiirkiye'deki katilim
bankalarinin daha ¢ok miisteri kazanabilmeleri i¢in hizmet kalitesini iyilestirmesinde
gerekli oneriler sunulmustur. Arastirma sonucunda hizmet kalitesinin miisteri

sadakatini artirmada 6nemli bir etkisinin oldugu tespit edilmistir.
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THE INTERMEDIATE ROLE OF CUSTOMER SATISFACTION IN
EFFECT OF SERVICE QUALITY ON CUSTOMER LOYALTY: CASE
OF Islamic BANKS

Due to its importance of achieving customer satisfaction and gaining their loyalty,
service quality is considered to be an important factor in most of the organizations
especially in the sector of banking services. The aim of this thesis was to study the
ability of quality service to keep current customers and attract new ones to gain their
loyalty in Turkish Islamic Banks. To achieve that, determining the concepts of
quality services and its related measurements in order to achieve the best practices
which lead to customer satisfaction and loyalty along with the determining standards
which the customers use to estimate the quality services provided during their
dealings with the Turkish Islamic Banks, have been determined. Islamic perceived by
the service of quality of the bank market, and then to measure satisfaction and
loyalty, ultimately, market share and growth in potential customers to increase
productivity in Turkey, to increase profitability in the Islamic banking sector in
Turkey. Providing advice on measuring quality service and improving the quality of
effective Islamic banking service. A survey’s results consisting of 250 Turkish
Islamic Banks costumers were analyzed using the Statistical Package for the Social
Sciences (SPSS) program to analysis; factors and theories testing, the relation
between the research variables and the correlation between customer service and
customer satisfaction and loyalty. After that, the recommendations required to
improve the quality service and to reach better customer loyalty in the sector of
Turkish Islamic Banks services have been given. As a result of the research, it has
been determined that service quality has a significant effect on increasing customer
loyalty.
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ONSOZ

Katilim bankalar1 agisindan miisteri sadakatini saglamak bu kurumlarin pazar
paylarin1 artirmak agisindan Onemli unsurlardan birisidir. Miisteri sadakatini
saglamak icin onemli degiskenlerden oldugu diisiiniilen hizmet kalitesi ve miisteri
tatmininin etkisinin incelenmesinin 6nemli oldugu diistiniilmektedir.

Bu calismanin konusun belirlenmesinde ve ¢alismanin gerceklestirilmesinde degerli
bilgilerini ve zamanini benden esirgemeyerek her firsatta ¢alismamla yakindan
ilgilenen, calisma siiresince goriis ve Onerilerini benimle paylasan basta danismanim
Dr.Ogr.Uyesi Abdurrahman CALIK, ihtiya¢ duyuldugunda &neride bulunan Prof. Dr.
Mehmet AYGUN, Dr.Ogr.Uyesi Abdulkadir GUMUS, hocalarima tesekkiir ederim.

Son olarak ¢alismamda destegini ve bana olan giivenini benden esirgemeyen aileme

ve arkadaglarima sonsuz tesekklirler.

2019

BASHAR SHEIKH DEBES



GIRIS

Hizmet kalitesi, algilanan kaliteyi beklenen kalite ile eslestirmek ve
miisterilerin memnuniyetine ulasmak i¢in bu mesafeyi olabildigince kiigiik tutmak
anlamina gelir. Kaliteli hizmet, bir sirketin faydalarini en {ist diizeye ¢ikarmasina ve
miisteriler i¢in yiikii asgariye indirmesine yardimei olur. Kaliteli hizmet, bir sirketin
rekabet edebilirliginin anahtaridir. GUnumuz tiketicisi giderek daha talepkar hale
gelmistir. Miisteri hizmetlerinin kalitesi iyi, kotii ve kayitsiz sirketler arasindaki kilit
farktir. Misteri hizmetleri kalitesi miisterilerin sorunlari ¢6zmesine yardimci olmak
anlamina gelir. Giiniimiizde, misteri memnuniyeti Karlilik izerindeki etkisi
nedeniyle herhangi bir kurulusu ilgilendiren 6nemli bir unsurdur. Bu g¢alismada
Tiirkiye'deki katilim bankalarin sundugu hizmet kalitesinin, miisterilerin tatmini ve

sadakati tizerindeki etkisine odaklanmaktadir.

Miisteri Sadakati; miisterinin bir sirketten defalarca satin alma istegidir. Sadik
miisteriler bir rakip tarafindan sunulan diisiik fiyatlar veya farkli avantajlar olsa bile,
tek bir markaya bagli kalmay: tercih etmektedir. Firmalarin, mevcut miisterilerin
memnuniyetini saglamak ve yeni miisteriler edinmek i¢in daha iyi hizmetler sunmak
i¢cin kullanilan deneyimi ve onlarin miisteri algilarin1 anlamalar1 gerekir. Bu amacla,
sirketlerin miisterilerin hizmet kalitesi konusundaki algilarin1 6lgmek i¢in kapsamli
bir modele ihtiyaglari vardir. Bu model, bu kadar siki ¢alismay: gerektiren gucli
teorik ve ampirik aragtirmalar gerektiren maddi olmayan bir hizmet hakkinda

miisterilerin somut ve 6l¢iilebilir algilarini yapabilmelidir.

Miisteri tatmini, bir markanin olumlu deneyimlerinden, etkilesimlerden ve
satin alimlardan elde ettikleri degerden dolay1 miisterinin ne kadar memnun oldugu
durumdur. Misteriler bir sirketin sundugu hizmetlerden memnun olduklarinda, bu
sitkete sadik olma olasiliklar1 daha yiiksektir. Sadik miisterilere sahip olmak

degerlidir ¢link( yenilerini bulmaktan daha uygun maliyetlidir.

Bu calisma dort boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde kalite ve hizmet
kalitesi kavraminin tanimi olusturulmaya calisilmistir. ikinci bélimiinde miisteri

tatmini kavramina yer verilmistir. Bu boliimde i¢ ve dis misteri tatmini iligkisi,



miisteri tatmininin toplam kalitedeki yeri ve énemi agiklanmistir. Uglincii bolimiinde
miisteri sadakati ve miisteri tatmini iliskisi, miisteri sadakatinin etkileri incelenmistir.
Calismanin dordlncu ve son boliimiinde ise arastirmanin yapilma amaci, arastirma

sonucunda elde edilen bulgular ve anket sonuglar1 degerlendirilmistir.



KALITE VE HIiZMET KALITESI

1.1. Kalite

Gunumuzde tiketiciler piyasadaki iiriin ve iiretici ¢esitliligi, pazar sinirlarinin
yuksek olmasi ve iletisim imkanlarindaki artisa bagli olarak bir mal ya da hizmet icin
Odeyecekleri bedel ile yiiksek bir sekilde fayda saglamayir amacglamaktadir. Kalite
kavrami Latin kelimesi Qualitas'a dayanmaktadir (Daradkeh ve Shibli, 2002: 15).
Kalite terimi, bir iiriin veya hizmetin iyi oldugunu gostermek i¢in kullanilir. Yksek
kaliteli Urin ve hizmetlerin yalnizca en pahali oldugunu diisiinmek yanlistir.
Ihtiyaglara uyan iiriinler ve hizmetler ile miisteri beklentileri, yiiksek performans ve
diisiik maliyetli {irlin ile hizmetin istenilen miktarda ve siirede kullanilabilirligini,

miikemmelligini ifade eder.

1.1.1. Kalite Kavraminin Tanim

Kalite, tasarim kalitesi ve uygunluk Kalitesi olarak iki baslikta ele alinir.
Tasarim kalitesi; Uriiniin veya hizmetin, iizerinde anlagsmaya varilan gereksinimleri
karsilamak i¢in ne kadar iyi tasarlandiginin bir Olgiisiidiir (Abbasi, 2009: 19).
Uygunluk kalitesi ise; iirliniin veya hizmetin tasarim kalitesine ne dl¢lide ulastigidir.
(Abbasi, 2009: 19). Iyi tasarim, iiriinlerin ve hizmetlerin tasarimini ve teslim edildigi

stirecleri icermelidir.
Kalite kavramini aciklamak i¢in yapilan bazi tanimlamalar sunlardir;

* Amerikan kalite kontrol birligi kaliteyi drun 6zelliklerinin tiketici
ihtiyaglarini kargilayabilmesi olarak tanimlamistir (Daradkeh ve Shibli, 2002:
16).

» Kalite, farkli insanlar i¢in farkli anlamlara sahiptir; (Ishikawa, 1976: 44;
Taguchi, 1986; Deming, 1982; Kano, 1984; Scherkenback, 1988 ve Juran -
Gryna 1980: 29) kaliteyi boyutlartyla ifade eder ve 'diizgiin seyler yapmak'
olarak tanimlarlar.

« Deming (1984), 'Kalitenin yalnizca temsilci agisindan tanimlanabilecegini'

belirtmistir. Deming’e gore kalitenin en son yargist {iriin kullanicisidir.



Shewhart (1931), kalitenin tanimlanmasinda esas zorlugun, kullanicinin
gelecekteki  ihtiyaglarimi  Olgiilebilir  6zelliklere  ¢evirmek  oldugunu
belirtmistir. Bdylece iirliniin kullanici tarafindan 6denecek bir fiyata gore
tasarlanip tretilebilecegini belirtir.

Oyrzanowski (1984: 6 — 8 ), 'tuketicinin belirli bir Griinln en iyi kalitesinin en
son hiikmii oldugunu belirtmistir.

American Society for Testing and Materials (ASTM) gore kalite; tiketicilerin
ihtiyaclarim1 karsilayabilecek bir iirlin veya hizmetin avantajlarindan ve
ozelliklerinden olusur (Daradkeh, 2002: 16).

El Sairafi’ye (2003: 197), goOre Kkalite; gereksinimleri ve arzulari
karsilamaktir.

Crosby'nin bakis agisina gore kalite sartnamelere uygun bir sorumluluktur.
Tiiketici arzulari, tasarimin temelidir (Youssef, 2006: 78).

International Organization for Standardization (ISO) Tanimi: Kalite bir malin
yetenegini etkileyen nitelikler ve 6zellikler kiimesi veya belirli bir ihtiyact

karsilamaktir (Al-Alam, 2010: 12).

Yukaridaki tanimlara gore kaliteyi su sekilde tanimlayabiliriz:

Kalite, belirli bir Grinin veya hizmetin 6zelliklerini ifade eder ve bu da
miisterinin ihtiyaglarini karsilar ve beklentilerini igerir.

Kalite, ayn1 ¢evrede ve ayni alanda elde edilen diger basarilar1 ayirt etmek
icin guvenilir bir kriterdir ve bir dizi dogrulanabilir kurallar, yasalar ve
standartlar araciligiyla, elestirinin bir nedeni olabilecek herhangi bir kusurdan
tamamen arinmis olmaktir. Kalite de Olgiilebilir ve bu standartlarin miisteri,
miisteri veya kullanici memnuniyetini karsiladigi bulunmustur.

Kalite, bir alandaki en yuksek kaliteyi ve iyi kaliteyi elde etmek ya da
tiiketicinin ihtiyag duydugu belirli bir iirlin veya emtiada kaliteyi ve
gereksinimleri saglamak i¢in kaliteyi ve miikemmelligi 6lgmek anlamina
gelir ve aym zamanda iriiniin insanlara olan ihtiyacina uygunlugunu

bildigimiz kalite ve miikemmellik kavramini basarabilmemiz anlamina gelir.



1.1.2. Kalite Olgusunun Tarihgesi

Atalarimiz araglarmin kalitesine blyik ilgi gosterdiler. insanlar kalitenin
deneyiminden ¢ok uzun bir siire sonra &nemini farketti. Insanlar, milyonlarca yil
once diinyaya ¢iktigindan beri kaliteye biiyiik ilgi duymaya devam etmistir. Maliyet
ve lretkenlikle karsilagtirildiginda, insanlarin kalite istegi ¢ok daha uzun siirdii ve
kalite, iiretici ile miisteri arasinda ortak bir endise kaynagi oldu. Kalite bu 6zellikleri
ile insan dogasiyla daha uyumlu halde olur. Ustelik, kalite yaratict bir sekilde
gelistirildiginde maliyet azaltilir ve verimlilik artar. Bir sirketin performansini
iyilestirmeye calistigimizda kalite ile baslamamiz mantikli olabilir. Kalite, farkli
insanlar igin farkli anlamlara sahiptir (Ishikawa, 1976 ve Taguchi, 1986). Deming
(1982), Kano (1984), Scherkenback (1988), Juran and Gryna (1980). Adi gecen
aragtirmacilar  "Diizgiin seyler yapmak" olarak ifade etmislerdir (Oyrzanowski,

1984: 6 — 8). Kalite kavraminin gelisme evreleri:
1- Kalite Kontrol:

Bu asama, kalite belirleme sorumlulugunun (1890-1920) kalite kontroliinde
uzmanlasmis denetgiler ve kurumlar tarafindan Gretilen Grunlerin 6lgcim ve

dogrulamasini takip etmesi ile karakterize edilmistir.
2-Istatistiksel Kalite Ayarlari:

Bu asama, muayene fonksiyonunun kullanilmasi ile karakterize edildi. Bu
asama (1920-1940) uzatildi ve sonuglar {irlin ile istenen spesifikasyonlar arasindaki
uygunlugun derecesini belirlemek icin sonuglar1 birden fazla gereklilikle

karsilastirdi.
3-Kalitede Uzmanlagmis Kuruluslarin Ortaya Cikist:

1929-1933 Yillarindaki kapitalist ekonomik durgunluk ddéneminden sonra
Ozellikle sanayilere yol acan 1940-1960 doneminde bir¢ok degisiklige ugramistir.
Bunun sonucunda, American Society for Quality Control (ASQC) uzmanlagmig
kalite kontroliinii baslatmistir. American Society for Testing and Materials (ASTM)
gibi kuruluglar 1956'da Japonya'da kaliteli yliziiklerin ortaya ¢ikmasmin yani sira

urtin Gretirken ve satarken kabul edilebilir bir kalite seviyesi olusturmaktadir.



4-Kalite Iyilestirme:

Bu evre, (1960-1980) Japonya'da kaliteli yiizilk kavramimin evrimiyle
karakterize edilen toplam kalite yonetimi (TKY)) kavrami ve japonya'da sifir hasarin
ortaya ¢ikmasiyla birlikte, kalite giivencesi gibi biitiinlesik bir sistem olan bir dizi

politika ve prosedur de bulunmaktadir.
5-Kalite YOnetimi :

Bu evre (1980-2000) arasinda genisledi ve bir dizi kalite konsepti ile
karakterize edildi: Onceki evre, kiiresellesme, ISO ve bilgisayar programlarmin

ortaya ¢ikisi ile sonuglandi.
6-Yiizyil Evresi:

Bu alandaki bilimsel arastirmanin gelecekteki agsamasi, talep lizerine elde
etmek icin kolaylik saglayacak ve hiz acisindan istedigi limiti yakalayarak ve

tireterek miisteriye ilgi alan1 olacaktir. (Alwan, 2005: 20 — 25).

1.2. Hizmet Kavram

Hizmet, sirketin miisterilerine sagladigi ve fiziksel olmayan ve maddi
olmayan faaliyet gruplaridir.
+ Amerikan Pazarlama Dernegi tarafindan su sekilde tanimlanmistir: Satisa
sunulan veya belirli bir emtia tabi olan etkinlikler veya kazanimlar (Aldmour,
2005: 18).
¢ Hizmet su sekilde tanimlanir: " Miisterilerle veya miilkiyetle olan etkilesim
(Al Ajarmah, 2005: 20).

% Tanimu su sekildedir: Ozel veya belirli kisiler veya nesneler iizerinde insan
veya mekanik bir gayret veya enerji uygulamasi veya kullanilmasi sonucunda
miisteriye dogrudan fayda ve fayda saglayan, hizmet edinilemeyen maddi
olmayan bir Grtndir (Orman ve Al-Diwaijie, 2000: 4).

¢ Hizmet su sekilde: "bir tarafin baska bir tarafa sagladigi1 ve esas olarak soyut

olmayan herhangi bir faaliyet, performans ya da hizmet (Aldmour, 2005: 18).



Hizmet, asagidaki kriterlere gore ve hizmetin niteligine gore

smiflandirilmistir (Al Ajarmah, 2005: 20).

% Tam Hizmet:
Sirket, maddi bir irline veya sigorta, e8itim gibi diger hizmetlere bagl
olmadan tek bir hizmet sunmaktadir. Hizmet miisteri ile gerceklestirilmelidir.
% Malzeme Uriiniine Bagh Hizmet:
Temel hizmet vermekle birlikte, ulasim hizmeti saglayan hava tasimaciligi
gibi hizmetler gazete, dergi, beslenme, icecek, vb riin ve hizmetleri igeren
bazi iirlinler veya hizmetler.
% Urun Cesitli Hizmetlerle Donatilmistir:
Sirket, bilgisayar, tv, beyaz esya gibi teknolojik iiriinleri belli bir siireligine
garanti kapsamina alir. Belli noktalara servisler kurarak miisterilerine daha iyi
ve hizli hizmet vermeyi amaglar. Ayrica bazi iirlinlerin tasinabilirligi

miisteriler tarafindan miimkiin olmadig1 i¢in sirketin belli noktalara kurmus

oldugu servisler tarafindan yapilmaktadir.

1.3. Hizmet Kalitesi Kavram
Hizmet kalitesi, servis saglayici tarafindan gercekte saglanan hizmete kiyasla
miisterilerin belirli bir hizmeti elde etmesindeki beklentileri olarak tanimlanabilir.
+¢+ Chiou ve Droge (2006: 613 — 627), hizmet kalitesinin genel memnuniyet ve

giiven olusturdugunu ve satin alma niyetlerini destekledigini savunmustur.

« Hizmet kalitesi, miisteri hizmetleri beklentisi ile miisterinin gercek teslim
edilen hizmet algis1 arasindaki farkin o6lgiilmesi olarak da belirtilmistir

(Parasuraman vd., 1985 :41 — 42).

% Gronroos (1982: 36 — 40), hizmet kalitesinin miisterinin beklenen hizmeti ile
tedarik¢iden teslim alinan miisterinin algilanan hizmeti arasindaki kontrast

sonucu oldugunu belirtti.



¢ Miisteriler her zaman somut iriinler i¢in {irin kalitesinden memnuniyetini
Ol¢mektedirler. Ayn1 zamanda, maddi olmayan hizmetler i¢in ¢alisanin tutum
ve hizmet baglamina dayali olarak memnuniyetlerini degerlendirirler (Rust &

Anthony, 1993: 193-215).

1.3.1. Hizmet Kalitesinin Amaclari

Hizmet kalitesinin amaclarindan isletmelerin miisterilerini tatmin etme ve
sadik miisteriler elde edebilmelerinin 6nemli bir yontemi de hizmet kalitesinin
artirllmasidir. Aldigr hizmetten memnun olan miisteriler isletmeye karsi olumlu
duygular besleyebilir, hizmet hatalarint hosgorii ile karsilayabilir, isletmeyi
baskalarina tavsiye edebilir ve isletme calisanlarina yardimci olabilir (Fowler, 2013:

1).
1.3.2. Hizmet Kalitesinin Ozellikleri

Hizmet kalitesi, Urin kalitesine gore tanimlamak ve 6l¢gmek daha zordur,

cunki hizmetler asagidaki 6zellikler gibi goziikmektedir (Aldmour,1994: 24 — 32).

= Hizmetlerin Bozulabilirligi:
Hizmetler bozulabilir tiketim igin bir sonraki tarih ve zaman igin
depolanamaz. ilk etapta verilen hizmetin sonraki etaplarda verilmemesi
hizmetin bozulabilirligini gosterir.

= Hizmetlerin Heterojenligi: Hizmet performans: {ireticiden ireticiye,
miisteriden miisteriye ve giinden giine degisir. Hizmet personelinden davranig
tutarliliginin garanti edilmesi zordur. Ayrica firmanin sunmayi planladig: sey,
tiikketicinin aldigidan tamamen farkli olabilir.

= Uretim ve Tuketimin Ayrilamazhgi: Bircok hizmetin tretimi ve tuketimi
birbirinden ayrilamaz ve bu nedenle doniistirme siirecinin goriiniirligi
yuksektir. Hatalar1 veya kalite eksikliklerini gizlemek miimkiin degildir.
Emek yogun hizmetlerde kalite, hizmet sunumu sirasinda, genellikle miisteri
ile hizmet firmasindaki kisi arasindaki etkilesimde ortaya ¢ikar. Tiiketici

girdisi, hizmet kalitesi performansi igin kritik hale gelir.



Hizmetin Soyutlanmasi: Somutsuzluk nedeniyle, firma tuketicilerin
hizmetlerini nasil  algiladiklarint  anlamakta ve hizmet Kkalitesini
degerlendirmekte zorlanmaktadir. Dahasi, hizmet kuruluslarinda onci
personel ve fiziki tesisler, iiretim ve pazarlamanin ikili islevlerini yerine
getirir, ¢linkii potansiyel miisterinin kalitesinin belirtileri olarak goriiliir.

1.3.3. Hizmet Kalitesinin Olgiimii

Miisteriler agisindan 1iyi hizmet, beklentileri dogrultusunda kurumun,

miusterilerin kendilerine sagladigi hizmet kalitesine dayanan 6lgiitleri ve gostergeleri

belirlemeleri gerekmektedir (El Sirafi, 2003: 278).

1.

Guvenilirlik:

Miisterinin, performansi konusunda servis saglayicisina giivenmenin yani
sira, vaat edilen zamana ve performansa gore dogru servis sunmast beklenir;
Ornegin, aracin sahibi, otomobilin tamirinde ve bakiminda personele baglidir.
Emniyet:

Saglanan hizmette glvenlik hissi derecesi ve saglayicisi miisterinin
memnuniyeti ac¢isinda 6nemlidir. Kurum, personeli ve miisterilerinin
glivenligini saglamada gerekli tedbirleri almalidir.

Servise erisim:

Miisterinin istedigi gidada ve istedigi tirtinde mevcut hizmeti alabilmesi icin
organizasyonun yeterliligi, ayrica bu hizmetleri almanin yanisira miisterinin
servis hizmetini almasin1 saglamaktadir.Verilen servis hizmeti ile miisteri
memnuniyetini saglamaktadir.

Servis Saglayicinin Miisterinin Thtiyaclarim Anlama Derecesi:

Servis saglayicinin miisterinin ihtiyaclarini, anlamasina, tanimlamasina
bakim ve bakimin arttirilmasina, diger bir deyisle servis saglayicilarin
misterinin ihtiyaglarint anlamasi ve duygularini anlamasi i¢in ne kadar
zaman ve emek harcamasi gerektigini bilmesi gerekmektedir.

Tepki:

Hizmet saglayicinin miisteriye kalici hizmet vermeye hazir olmasi ve
hizmetin miisteriye sunulmasi sirasinda servis saglayici coskusu ve mutlulugu
ile birlikte miisterinin ihtiya¢ duydugu anda hizmeti sunabilme yetenegine

sahip olmas1 gerekmektedir.



6. Verimlilik ve Liyakat:
Hizmet sunucularinin, analiz etme yetenegi ve gorevlerini iyi bir sekilde
yerine getirebilmeleri i¢in bilgi agisindan yeterliligi kanitlanmis personelden
hizmet almay1 tercih eder. Miisteri genelde bilimsel sertifikalara 6nem verir
clinkii yliksek seviyeli egitim ve kaynaklardan resmen onaylanmis
insanlardan hizmet almay tercih eder.

7. Haberlesme:
Hizmet saglayicinin, miisteriye verilen hizmetin 6zelliklerini ve miisterinin
istedigi hizmeti elde etmek i¢cin oynamasi gereken rolii aciklama yetenegi,
Miisteri yapmas1 gerekenlerden haberdar edilmeli. Istenilen seyle
uyusmamasi ve hizmet sunumu sirasinda ortaya cikabilecek sorunlarin
ustesinden gelebilmesi ve bunlardan nasil kaginilacagi, miisteriyle iletisim
stirecinin uygun yontemlere dayanarak agik olmasi gerekir. Bu nedenle,
misterinin seviyesine gore mesajin agik ve anlasilir bir sekilde iletilmesini
saglamak.

8. Dokunulurluk:
Hizmet kuruluslarinin kullanabilecegi fiziksel donanimlar, 6rnegin servis
saglayicilarimin  gériiniimii ve onlarla iletisim kurma araglart pek ¢ok
durumda, hizmetin fiziki 6zelliklerinin, hizmetin saglanmasinda kullanilan
teknoloji gibi hizmetle birlikte gelen resmi 6zelliklerle hizmetin kalitesini

degerlendirir.

1.3.4. Hizmet Kalitesinin Olgiim Yoéntemleri
1.3.4.1. Servqual Yontemi

Servqual yontemi olarak hizmet kalitesi ¢alismalarinda, hizmet kalitesinin ii¢

onemli 6zelligi tizerinde durulmaktadir :

Hizmet Kkalitesinin algilanmasi, miisteri beklentileriyle gerceklesen hizmet
performansinin karsilastirilmasinin sonucudur.
Kalite ayar1 yalnizca hizmetin ¢iktis1 lizerinde yapilamaz. Kalitenin yapilmasi ayn

zamanda hizmetin sunulmasi (parasuraman vd., 1985: 41 — 42).
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1-Bosluk modeli (Servqual)

2-Trend modeli (Servperf)
Ilk: Bosluk Modeli ( Servqual)

1980'li Yillarda her ikisi de (parasuraman, Zeilhmal et berry ) bosluk modeli
ile kalite degerlendirmesi, hizmet seviyesiyle ilgili miisteri beklentileri ile gergek
performansin anlasilmasi arasindaki boslugu belirlemek demektir. Bu modeldeki
hizmet, miisterinin ger¢ek performans diizeyini algilamasi ile hizmetin beklentileri
arasindaki bosluktur ve bu bosluk, hizmetin tasarimi ve pazarlanmasiyla iliskili

bosluklarin niteligine baglidir (Maala, 1998: 2).

ikinci Olarak: Trend Modeli (Servperf)
Taylor et cronin'in ¢caligsmalar1 sonucunda 1992 yilinda ortaya ¢ikan egilim su
sekilde tanimlanir: Sunulan hizmetle iliskili bir dizi boyuta dayali performans

degerlendirmesi.

Bu modeldeki kalite degerlendirme siireci asagidaki varsayimlari icermektedir:
1. Misterinin kurumla iliskiler konusundaki daha oOnceki tecriibesinin
olmamasi durumunda, hizmetle ilgili beklentileri bir bi¢imde saptanir Kalitelerinin

on degerlendirmesi.

2. Sirketle tekrar tekrar goriisiilmesinin bir sonucu olarak bir Onceki
miisterinin birikmis tecriibesine dayanarak sirketle olan memnuniyetsizligi Saglanan

hizmet diizeyi, birinci kalite seviyesinin gdzden gecirilmesini saglar.

3. Kurumla yapilan ardisik deneyimler, kalite diizeyinin diger bilissel
degerlendirmelerine yol acacak ve bu nedenle miisterinin kurumun hizmet seviyesini
degerlendirmesi, miisteri tarafindan gerceklestirilen tiim bilissel uyum siire¢lerinin
sonucudur. Hizmet kalitesiyle ve dolayisiyla miisteri hizmetin gercek performansiyla
karsilagsmaktadir (Maala, 1998).
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1.3.4.2. Kritik Olaylar Yontemi:

Kritik olay Yontemi bir isletmenin performansini miisterinin bakis agisindan
nasil degerlendirecegine bir ornektir. Bu olaylar, sunulan iiriin veya hizmetlerin
olumlu ve olumsuz yonlerini belirleyen olaylar olabilir. Olumlu 6rnekler,
miisterilerin {rlinler veya hizmetler hakkinda iyi seyler diisiinmelerini saglarken
olumsuz ornekler, miisterilerin kafasinda iiriin veya hizmetlerin kalitesi hakkinda bir

soru sorar (Oztiirk, 2000: 57 — 68 ).
Kritik Olaylar Ozellikleri:

Hizmet kalitesi degerlendirme siirecinde neden normal olaylar {izerinde degil
de kritik olaylar {izerinde yogunlagsmak gerektigi bu sekilde aciklanabilir Birgok
isletme hizmet kalitesinin ve miisteri memnuniyetinin énemini bilse de bu konularda
amaca ulasmak kolay olmadig1 gibi, amaca nasil ulasilabilecegi de her zaman acgik
degildir. Kalite aksakliklarinin ve birtakim sorunlarin oldugu hem isgérenler hem de
misteriler tarafindan bilinse de bu aksakliklarin nedenleri ve uygun ¢6ziim yollar
hakkinda karisikliklar olabilir. Bu tiir karisikliklarin hizmetin sunumu siirecinde

miisterinin memnuniyetsizligine neden olacag agiktir.
Kritik olayin 6zellikleri yerine getirmesi gerektigini belirtmektedir:

< Uriin ya da hizmeti 6zel ve belirgin sifatlarla nitelendirmeli.

¢ Kiritik olay 6zel olmali.

¢ Faaliyeti yiirliten ya da faaliyetten sorumlu olan kisiyi davranis 6zellikleri ile
tanimlamali (Bitner vd.,1994: 95-106).

Kritik Olaylarin Onemini Belirleme:

Kritik olaylar, pozitif olaylar ve negatif olaylar olarak kategorize edilir.
Asagidaki sekilde oldugu gibi. Pozitif ve negatif kritik olay sayisinin az oldugu
kategoriler matrisin notr kismina yerlestirilebilir. Negatif olay sayisinin yiiksek fakat
pozitif olay sayisinin diisiik oldugu kategoriler matrisin tatminsizlik yaratan
kategoriler kismina yerlestirilir. Bu kisimdaki olaylarin yanlis yapilma egilimi
oldukca yiiksektir ve sikdyete neden olur. Ancak dogru yapildiginda ise miisteriden
pozitif bir degerlendirme yapmasi beklenmez. Pozitif kritik olay sayisinin yiiksek

buna karsilik negatif olay sayisinin diisiik oldugu kategoriler ise matrisin tatmin edici
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kategoriler kismina yerlestirilir. Matrisin bu kismina yerlestirilen olaylar miisteriler
tarafindan pozitif tepkiler alan fakat yapilmadigi zaman fazla sikdyet edilmeyen
olaylardir. Matrisin son kismi hem pozitif hem de negatif kritik olay sayisinin fazla
oldugu kategorilerden olusmaktadir ve buradaki olaylar, her sey yolunda giderse
takdir edilir, gitmezse elestiriye neden olur. Bu yiizden bu olaylarin yer aldigi
kategorilerin kritik kategoriler olarak tanimlanmasi siirpriz degildir. Yapilan bu
analiz sonucunda hizmet isletmesi, sundugu iirtin ve hizmetlerin kalitesi ile ilgili
iyilestirebilecegi, gelistirebilecegi hususlar konusunda oOnceliklerini belirleyebilir.
Bunun igin oncelikle kritik kategoriler, sonra ise tatminsizlik yaratan kategoriler ele
alinmalidir. tatmin edici kategoriler ele alinarak miisterilerin toplam tatmin diizeyini
artirmak icin yapilabilecek daha birtakim seyler olup olmadig1 gozden gegirilebilir
(Oztiirk, 2000: 57 — 68 ).

Pozitif Pozitif
kritik olay kritik olay
az cok
tatminsizlik Kritik kategoriler
) .
o yaratan kategoriler
g =
Z ¥ S
Notr kategoriler Tatmin edici
X -
= kategoriler
¥ o
=
5o
ap O
[
z

Sekil 1. Kategorilerin Siniflandirilmasina Dayanan Matris

Kaynak: Cadotte ve Turgeon, 1988: 48.
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1.3.4.3. Miisteri Iliskileri Anketi Yontemi:

Kalite yonetim sistemi, miisteri memnuniyetini saglamayr ve girisim

performansini yonlendirme yatirimini gelistirmeyi hedeflemektedir.
Miisteri su sistemden olusur:

¢ Ihtiyatli olma sistemi:
Miisterilerin degisen ihtiyaclarin1i ve rakipler i¢in gelecekte yapilacak
degisiklikleri izlemek, kurumun miisterilere ve rakiplerine yonelik
gelecekteki durumunu 6ngérmek ve bu degisikliklerin neden oldugu tehditleri
kaldirmak igin firsatlardan yararlanmaktir.

¢+ Hedef hizmetin genel goriiniisii:
hizmet, miisterinin yeni miisterileri cezbetmesi icin rakiplerinden belirgin bir
sekilde bekledigine gore, hizmetin Ozelliklerini ve maddi ve manevi
boyutlarini tanimlayabilir. Mevcut miisterilerin memnuniyeti, hizmetin genel
goriiniimiinii belirlemenin yan1 sira birgok avantaja sahiptir:
1. Pazarlama diizeyinde: Hizmet i¢cin "Ozellik Paketi" karakteristik 6zelligini
yapilandirin.
2. Ticari diizeyde: Kurulus tarafindan kampanyalariyla desteklenen ticari
vaatlere ulagmak.
3 - Yonetim diizeyinde: I¢sel dzellikleri karsilamak ve gerceklestirmek.

% Kalite politikasini tanimlayin:
Kurulus, hizmet sunum siirecini uyarlar uyum ve insan kaynaklari, yontemler

ve araclar, organizasyon, iletisim, finans ve planlama i¢in gerekli prosediirleri

tanimlamalidir.

¢ Miisteri memnuniyeti degerlendirme sistemi:
Miisteri  memnuniyeti  degerlendirmesi, organizasyonun iyilestirme
firsatlarindan istifade etmesini ve prosediirlerin etkinligini kazanmasini saglar.
Miisterileri dinlemek ve beklentilerini belirlemek ve kendilerine saglanan hizmetlere

yonelik pozisyonlarini belirlemek:

- Miisteri sikayetlerini almak ve analiz etmek.

- Miisteri memnuniyeti arastirmasi.
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- Eski miisterilerle aragtirma.

- Test Uruinleri. (Jean, 2001).

1.3.4.4. Kiyaslama (Benchmarking) Yontemi

1970'lerde kullanilmaya baglanmis olmasina ragmen, uygulamalar eski
uygulamalara dayanmaktadir. Askeri alanda diisman kuvvetlerinden bilgi toplayip
karsilastirmada bulunarak analiz sonucunda taktik veya strateji olusturma yontemi
benchmarking kavraminin tarihsel gelisimi konusunda anlamli bir 6rnek niteligi
tasimaktadir. Bununla birlikte, normatif &l¢iim kavrami, Ikinci Diinya Savasi
sonrasinda bilimsel anlamini kazanmis ve ¢okmekte olan ekonomilerini eski haline

getirmek i¢in Japonya'nin liderliginde hiz kazanmistir (Stltin, 2007).
Kiyaslama Benchmarking olarak iki temel amag i¢in yapilidi:

1) Stratejik Benchmarking diye bilinir ve basarili stratejik yapilanmalari, genel
politika ve planlamalari aragtirmada kullanilir.

2) Uygulama operational Benchmarking ise yiiksek performansin elde edildigi
uygulamadaki yontem tizerinde odaklanir (American Productivity & Quality
Center [APQC], 2004: 1).

Kiyaslama Benchmarking olarak asagidaki Sekil gibi uygulanir:
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Sekil 2. Benchmarking Modeli.

Kaynak: American Productivity & Quality Center [APQC], 2004: 1.

Kiyaslama Benchmarking olarak uygulama asamalar1 soyle agiklayacagiz:

Planlama

(hangi, kim ve nasil sorularina cevap aranir), Hangi: alanda
iyilestirme yapilacagmna kesin karar verilmelidir. Kim: iyilestirme
yapilacak olan alanda kullanilacak olan yontemin organizasyon iginde
kimler tarafindan aranacagi belirlenir. Nasil: bilginin nasil
toplanacaginin tespiti yapilir.

Adaptasyon

tecriibelerinin degisim i¢in uygulamaya gecirilmesini igerir. Entegre
etmek icin yeni bulgularin sisteme mevcut yasal prosediire uygun

olmalidir. Basarili bir uyum i¢in kurumsal yonetimin iist seviyesinde
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degisimin ve iyilesmenin gergeklesebilecegi inanci yerlesmelidir.
Kurumsal iist diizey kabullenme ve sahiplenmenin ardindan planlanan
yeniliklerin basariy1 getirecegi inanci tiim organizasyon seviyesinde
kabullenilmeli.

Analiz

siirecinde bilgi toplama islemi bitirilerek eldeki verilerle nasil hareket
edilebilecegi iizerinde yogunlagma olur. Bu silirecte mevcut olan
durum ile 6rnek alinmak istenen uygulamanin ¢ok iyi analiz edilmesi
gerekir. Uygulamadaki sorunun ne oldugu ve nelerden kaynaklandigi
dogru tespit edilmeli ve ornek alinmak istenen uygulamanin hangi
yonleriyle neden iyi oldugu anlasilmalidir. Bu siirecte 6zellikle
organizasyondaki mevcut performans a¢igmin derecesinin tespitin
yaninda gelecekte olabilecek performans agiklarinin da tespitine
yonelik veriler elde edilmis olur.

Eylem

siirecinde bir uygulama plani hazirlanmalidir. Basariyla uygulanisinin
gOzetimi ve denetimi yapilmali. Periyodik durum degerlendirmeleri
yapilarak yeniliklerin istenildigi gibi uygulandiginin ve hedeflenen

sonuglarin alinip alinmadiginin tespiti yapilmalidir (Camp, 1989).

1.3.4.5. Grup Miilakat Yontemi

Grup miilakat yontemi gore kisilerin kendilerini belirli bir gruba mensup

olarak algilamalari ile grup olusmaktadir. Yukaridakilere gore grup iki veya daha

fazla kisinin belirli bir fonksiyon gormek iizere ve karsiliklt bagli olarak bir araya

gelmesi, bu karsilikli baglilik i¢inde kisilerin belirli roller oynamast ve bu rollerin

oynanmasini diizenleyen belirli normlarin gelistirilmesi ile olugmaktadir (Kogel,

2003). Kurt Lewin’in Oncii ¢aligsmalart 6nemli rol oynamistir grup suregleri ve

etkilesimleri iizerine c¢alisan sosyal bilimcilerin grup dinamikleri konusuna

odaklanmalarinda. Kurt Lewin gore bireyleri ve toplumu etkileme gucine sahip,

dinamik ve gii¢clii varliklar olduklarina inanmigtir. Teoride gruplari agik ve kompleks

sistemler ve ayni zamanda grubun davranigini etkileyen i¢ ve dis giicler olarak

nitelendirmektedir (O’Connell vd., 2009).
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10.

Grup Miilakat Yontemi Onemi:
Grup miilakat yontemi 10 fikirde dzetlenmistir:

Kisa bir bilgilendirmeden sonra katilimcilar konu bashigi hakkinda
distindiiklerini ve hissettiklerini agiklamak istemekte ve bu hizla devam
etmektedir.

Grup goriigmesi sirasinda bir kiginin diisiincelerini ve duygularini agiklamast,
digerlerinde artan bir glekilde kendilerini disa vurmalarin1 saglayan bir etki
yapar.

Bir grup insanin bir arada bulunmasi diisiincelerin ve duygularin daha genis
bir cer¢evede ortaya ¢cikmasini kolaylastirir, kisilerle yalniz goriisiilmesinden
daha Ureticidir.

Katilimcilar benzer ozellikler gosterdikleri ve diisiinceleri birbirine yakin
oldugu i¢in diisiince ve duygularini agiklarken rahat davranmaktadirlar.
Katilimcilar belli sorulara cevap vermedikleri i¢in tepkileri anlik ve alisilan
yapinin disinda olmaktadir. Béylece katilimeilarin goriisleri tizerinde daha net
ve dogru bir saptama yapilabilir.

Ayni anda birden fazla katilimciyla goriisiilmesi veri toplama ve analiz
stirecini hizlandirir.

Grup goriismeleri lizerinde tartisilan konu basliklar1 ve bu basliklar i¢in ne
kadar derinlemesine inilecegi hakkinda deiskenlikler gosterebilir.

Birden fazla katilimcimin tartislmaya katilmasinin gerekliliginden otiirii
uzman ve deneyimli bir oturum yoneticisi gerekir. Ve bu durum da olumlu
sonuglar getirir.

Grup goriismeleri veri toplama silirecine yakin bir inceleme olanagi sunar.
Uzmanlar goriismeyi  gozlemleyebilir, ilerideki bir arastirma igin
kaydedebilir.

Grup goriismeleri sirasinda bireysel goriismelere gore daha yaratici

diislinceler ortaya ¢ikmaktadir (Malhotra, 2007).
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MUSTERI TATMINI

2.1. Miisteri Tatmini Kavram

Miisteri tatmini organizasyonun mal ve hizmetlerinin kalitesinin korumasina
yardimci olan en 6nemli standartlardan biridir. Ciink{i miisteri sadakatin kaynagi
olarak kabul edilir. Bu nedenle pazardaki varligint korumak i¢in miisterilerinin
tatmin derecesini arttirmay1r hedeflemektedir. Bir {irlin veya hizmetin miisteri
tatminini secerken miisterinin onceki deneyimine, 0Urlin veya hizmete duydugu
giivene gore karar verilir. Dolayisiyla s6zde rahatlama fenomeni, satin alma Oncesi
beklentileri ve sonrasinda olanlara iligkin algilardan olusur. Sadece bu kavramlarda
caligmak tanimlayic1 degildir fakat evrensel bir 6zellige sahiptir (Helm ve Hoser,
1995: 10 — 15).

¢ Misteri tatmininin misterinin tirlin ve hizmetin 6zelligi mal ve hizmetin
kendisi ile ilgili miisterinin Tatmin olmasini saglar (Acuner vd., 2000: 29 —
32).

s Musteri tatmini; misterinin algi, degerlendirme ve deneyimlerine dayanan bir
olgudur. Sadece miisteri beklentisi ve istegiyle sinirlandirilmamasi gerekir
(Macintosh ve Lockshin, 1997: 487 — 497).

% Miisteri tatmini; iiriin ya da hizmetin tiiketim sonrasi degerlendirmesi olarak
ifade edilmektedir (Chang, 2006: 97 — 116).

* Miisteri tatmini; {irin ve hizmetlerden beklentileri ile isletme performansini
algilamalar1 arasindaki etkilesimin sonucu olusan tutumu saglamaktadir (Neal,
1999: 20 — 23).

% Miisteri tatmini; sadece bilissel degil ayn1 zamanda duygusal ve duyusal bir

strectir (Nam vd., 2011: 1009 — 1030).

Yukaridaki tanimlara gére miisteri tatminini su sekilde tanimlayabiliriz:

Miisteri  tatmini  Olgiilmeli ve bir dizi Olgllebilir parametreye
dontistiriilmelidir. Son yillarda, is organizasyonlarinda miisteri tatmininin Onemi
artmistir. Bu nedenle, miisteri tatminini Ol¢mek, miisteri tercihlerinin ve

beklentilerinin etkili, dogrudan, anlamli ve objektif bir sekilde sunuldugunu akilda
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tutmak en guvenilir geri bildirimdir. Bu sekilde, miisteri tatmini her tirlii is

performansi ve mitkemmellik standardi i¢in kilit bir kriterdir (Gerson, 1993).

2.1.1. i¢ Miisteri Tatmini Kavram

Organizasyonlar icindeki siiregler diger siireclerin ¢iktilarini girdi olarak
kullanarak, baska stregler igin ¢ikt1 iiretecektir. dolayisiyla i¢ musteri hem sureg ici

hem de sirecler arasi iliskilerde 6nemlidir (Yamak, 1998: 147).

++ Organizasyon i¢i misteriler, varliklar ile kalite ve maliyet diisiirme,
yeni Urlin tasarimi ve yagsam kalitesinin yiikseltilmesi siire¢lerini
gerceklestiren bireyler olarak gorilmektedir. Ciinkd, isletmenin temel
amaci kar etmektir. Amacin1 gergeklestirecek olan unsur olma
niteligiyle igletmelerin sahip olduklar1 kaynaklar arasinda baska bir
kaynak tarafindan yeri doldurulamayacak olan tek varlik i¢ miisteridir
(Kovanci, 2007: 221).

% I¢ Miisteri Tatmini is veya is deneyimlerinin degerlendirilmesinden
kaynaklanan zevkli ve olumlu bir duygudur (Locke, 1976: 1297 —
1349).

% I¢ miisteri tatminini saglamanim dis miisteri tatminnine yol acacagini
gOstermektedir. Bu nedenle mutlu hissetmeyen ve mutlu edilmeyen
calisanlar mevcutsa o kurumun bakimi zor ve kurulus varligini

surdiirmesi guctir (Ozturk, 2000: 209 — 228).

2.1.2 I¢ ve Dis Miisteri Tatmini iliskisi

Miisteri memnuniyeti derecesi kalitenin nihai Ol¢iimiidiir. Bir kurulusun
tiriinlerinin kalitesini degerlendiren dis miisterilerdir. Her organizasyonun birka¢ dis
misteri kategorisi vardir. Bunlardan biri, kurulusun sagladigi mal veya hizmetleri
kullanan miisterilerden olusur. Diger dis miisteriler, kurulustan, {riinlerinden,
iiretiminden ve genel olarak toplumdan etkilenen ¢evrede yasayanlardir. Dis miisteri
tatmini ile i¢ miisteri tatmini arasinda pozitif bir iliski olmali, isletmeler dis

misterilerinin tatmin diizeyini, sadakatini, kaliciligmi ve karli olmalarin1 talep
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ediyorsa, Oncelikle i¢ miisteri olarak adlandirilan ¢alisanlarin tatminini dikkate almali
ve bu calisanlarin beklentilerinin iyi yonetilmesi saglanmalidir. I¢ ve dis Miisteri
Tatmini Iliskisi su sekilde aciklanmaktadir: Tatmin olmus i¢ miisteri, tatmin olmus
dis miisterilere yol agmakta ve tatminkar miisteriler de personelin islerinde tatmin

olma duygusunu saglamaktadir (Demirel, 2006: 28).

2.1.3. I¢ Miisteri Tatmini Yaklasimlari

Genel olarak, davranis modelleri is tatmininin ¢alisanin entelektiiel bir kosulu
oldugu varsayimina dayanmaktadir. Bu nedenle, is tatmini degerlendirmek oldukca
Ozneldir. Ve diger “standartlarla” karsilastirilmalidir. Calisanlarin davraniglariyla
ilgili en bilinen yaklasimlar, Maslow’un Ihtiyaclar Hiyerarsisi Teorisi, Herzberg’in
Ikili Faktor Teorisi ve Hackman-Oldham’m Is Ozellikleri Teorisi ile ilgilidir. Is
Ozellikleri Teorisi is ozelliklerinin insanlar1 nasil etkiledigine dair en etkili

yaklasimdir (Hackman ve Oldham, 1980).

Asagidaki sekil bu yaklasimi gostermektedir. Ve islerin temel Ozelliklerinin, is
performansi, is tatmini, motivasyon ve ciroya yol agan psikolojik durumlar1 nasil
tetikledigini gostermektedir. Bes temel 6zelligin, li¢ psikolojik duruma yol actigi
diistiniilmektedir:

1. Beceri cesitliligi, gorev kimligi ve birlesik isin Onemi, isin deneyimli

anlamin1 dogurur.
2. Ozerklik sorumluluk duygularina yol acar.

3. Geri bildirim, is irlinleri hakkinda elde edilen sonuclarin bilgisiyle
sonuglanir.Ug psikolojik durum ise is tatmini ve ¢alisanlarin motivasyonunun énemli

sonuglarina katkida bulunuyor (Hackman ve Oldham, 1980).
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S

ic 6zellikleri Kritik Psikolojik Sonuglar
Durumlar
U )
Yetenek Cesitliligi
Gorev Kimligi S Sinirli Anlamhlik
Gorev 6nemi is Motivasyonu
is performansi
S zerklik Tecrubeli 3P
Ozerkli > Sorumluluk > is tatmini
Katihm

"\

Geri bildirim :f Sonuglari bilmek

BlyUme glicu

gerektirir

Sekil 3. Hackman ve Oldham'in s Karakteristikleri modeli.

Kaynak: Hackman ve Oldham, 1980.

2.2. Miisteri Tatmininin Onemi ve Yararlar

Miisteri tatmini saglamak zamanimizin ¢ogu sirketinin temel amacidir. Artan
miisteri tatmininin pazar payin1 dogrudan etkiledigi ve pazar payini siirekli arttirdigi
goriilmiistiir. Karin artmasi olumlu 6neri ve diisiik pazarlama giderleri ile sonuglanir

(Reichheld, 1996).

Miisteri tatmini 6l¢limii miisteri hizmetlerinin herhangi bir asamasinda yer alan tiim
calisanlar icin bir basar1 ve basari duygusu saglar. Bu sekilde, tatmin ol¢imi
insanlart daha yiiksek verimlilik seviyelerine ulagsmaya tesvik eder. Ana performans
gostergesi olarak miisteri memnuniyetini segen birgok sirket var. Yine de bir sirketin

tamamin1 miisteri memnuniyeti gibi soyut ve somut olmayan bir fikirle motive etmek
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neredeyse imkansizdir. Bu nedenle, miisteri memnuniyeti bir dizi dogrudan
ol¢iilebilir bilgiye ¢evrilmelidir. Verimlilik artig1 gibi insanlarin isleriyle ilgili ( Wild,
1980).

misteri tatmini 6l¢lm anketi ana avantajlar1 asagida 6zetlenebilir:

¢ Misteri tatmini 6l¢iimii, miisterilerle iletisimi gelistirmek i¢in ¢alisir ancak
stirekli ve organize ¢abalar olusturmalari sartiyla.

% [s organizasyonlar1, sunulan hizmetlerin miisteri beklentilerini ve ihtiyaglarimi
karsilaylp karsilamadigint inceleyebilir. Ek olarak yeni prosedrlerin,
cabalarin ve programlarin kurumun miisterileri {izerinde herhangi bir etkisi
olup olmadigini incelemek ve miisteri tatminini arttirmak miimkiindiir.

% Miisteri tatminini 6lgmek igin iyilestirilmesi gereken kritik boyutlar ve bunun
yani sira bu iyilestirmenin elde edilebilecegi yollarin belirlenmesi.

% Isletmelerin, saglanan hizmetler ile ilgili tiiketici davramslar ¢alismasindan

kaynaklanan tiim iyilestirme g¢abalari, miisteriler tarafindan siirekli olarak

degerlendirildigi i¢in, isletmelerin verimliliklerini artirmalart tesvik edilir

(Motorola, 1995).

2.3. Miisteri Tatminini Belirleyen Etkenler

Miisteri tatmini baslangigta isletmenin bir varligidir rekabetin siddetli oldugu
ve rekabet avantajiyla kalmanin taklit edilemedigi bir ortamda hayatta kalmak i¢in
temel olusturur. Yeni degisikliklerin 1s1ginda, kurumun sadece miisteri tatmini
saglamakla kalmayip ayni zamanda miisterileri memnun etmesini saglayan

faktorlerin de belirlenmesi gerekiyor. Belirleyiciler ii¢ temel 6geye ayrilabilir:

¢ Tahmin: Miisterinin, hizmet performansinin, belirli 6zellikleri ve avantajlari
ile iliskilendirilme olasilig1 hakkindaki beklentileri veya fikirleri, saglayici
tarafindan alinmasi.

¢ Ger¢ek performans: Misterinin, hizmeti alirken ve hizmetin gercek
ozelliklerine ek olarak anladig1 performans diizeyi.

< Uygunluk veya uygunsuzluk: Uriiniin gercek performansi ile beklenen

performans karsilastirilarak eslestirme islemi gergeklestirilir.
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% Uygunsuzluk durumu, hizmet performansinin, elde edilmeden 6nce ortaya
cikan beklenti seviyesinden sapma derecesi olarak tanimlanabilir. Bu
durumda iki yol vardir:

1. Olumlu sapma: Gercek performans beklenenden yiiksek olmasi arzu
edilir. Ve bu durum yiiksek memnuniyete yol acar.

2. Olumsuz sapma: Ger¢ek performans beklenenden diisiiktiir ve
istenmeyen bir durumdur. Memnuniyetsizlige yol a¢ar (Monique vd.,
1999: 74).

Asagidaki sekil memnuniyetin belirleyicilerini gdstermektedir:

Tahmin \
Gergek /

performans

Uygunluk ‘ Tatmin

Sekil 4. Tatminini Belirleyen modeli

Kaynak: Monique vd., 1999: 74.

2.4. Miisteri Tatmininin Toplam Kalitedeki Yeri Ve Onemi

Toplam Kalite Yonetimi (TKY) kalite iyilestirme ile nasil basa ¢ikilacagina
dair bir felsefedir. Bu nedenle kurulus miisteri gereksinimlerini tanimlamali,
anlamali, Olgmeli ve karsilayabilmelidir. Ayrica {riin veya hizmetlerin gergek

gereksinimlerini belirleme becerisi olmalidir ( Slack vd., 2010: 508).

Miisteri tatmini; hizmet kalitesi ve hizmetin sonuglarindan kaynaklandigindan,

hizmet kalitesinin, giiniimiizde ve gelecekte miisteri tatmini icin belirli bir faktor
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oldugu gergegiyle uyumlu belirli bir hizmette miisteri deneyimi sonucu olarak kabul
edilir. Servis saglayicilar1 tarafindan saglanir. Bazi arastirmacilar, kurumlarin
sundugu hizmetin kalitesi nedeniyle miisteri tatmini ile 1993'ten beri ampirik destek
bulmuslardir (Anderson vd., 1993: 125 — 143).

Hizmet kalitesi, hizmet sektoriiniin performansinda kilit bir etkendir ve
karlilik kavramiyla da yakindan ilgilidir. Hizmet kalitesi yalnizca yeni miisteriler

yetistirmekle kalmaz, ayn1 zamanda gelecekte aliciya satin alma niyetini de tesvik

eder (Venetis vd., 2002: 215 — 224).

Miisteri tatmininin toplam kalitedeki yeri ve 6nemi kalite fonksiyon yayilim1 "
Quality Function Deployment" (QFD) uygulamasi sayesindedir. Toplam kalite
yOnetimi (TKY) araglarindan biri kalite fonksiyon yayilimi (QFD). TKY yaratict
diisinme ve problem ¢ozme konusunda yardimci olur ve performansta siirekli
iyilestirme saglar. Bu nedenle misteri tatmini benimsenmelidir. Bu araglar,
calisanlarin is sorunlarimi ve c¢oOziimlerini sekillendirmede daha etkili iletisim

kurmalarina yardimei olan bir yoldur.

QFD: kurulusun miisterilerinin gereksinimlerini anlama ve miisterilerin
karsilastiklar1 sorunlar1 ¢ozme, miisteri gereksinimlerini birlestiren ve yorumlayan
bir ger¢evedir. Boylece miisterilerin gereksinimlerini karsilar (Griffin, 1992: 171-
187).

Kalite Fonksiyon yayilimi1 (QFD) asagidaki gibi 6zetlenebilir:

% Misterinin istedigi ile kurulusun yapabilecekleri arasinda takas yapmaniza
yardimci olur.

« Pazar erigim siiresini kisaltin.

s Sirket boliimleri arasinda etkili iletisimi gelistirmek.

¢ Takim ¢alismasini tesvik etmektedir.

¢ Miisteri tatminini arttirmak, miisterinin gereksinimlerini dikkate alarak ve
misteriyi iriin gelistirme siirecine dahil ederek gergeklestirilir (Sullivan,

1986: 39 — 50).
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2.5. Miisteri Tatmininin Saglanmasinda Hizmet Kalitesi Yonetimi

Anlayis1

Hizmet kalitesi ve miisteri tatmini Arasindaki iliski Miisterinin hizmet
kalitesi beklentileri, hizmetten bekledikleri (beklenen kalite) ile kurulusun sagladig
(algilanan kalite) arasindaki fark belirlenerek Olculecektir (Melody, 2001).

Kalite kavram, yetkinlik egitimi ve yiiksek kalitede bir iirlin veya hizmet elde etmek
icin kaynak saglamakla smirliydi. Ciinkii kalite icin standartlar ve sartnameler,
kurum tarafindan miisterilerin ihtiya¢ ve gereksinimlerini karsilamak i¢cin mevcut
olan bilgi ve teknik araglara dayanarak belirlenirdi. Ancak simdi ¢ogu kurum, hizmet
veya lirlin kalitesini gelistirmek i¢in miisteri odakliligina giiveniyor. Bu miisteri

memnuniyetini dlgerek yapilir (Laurent, 2004: 11).

Misteri tatmininin Saglanmasinda hizmet kalitesi yonetimi dort asamada

agiklanabilir:

1) Gelecekteki miisterinin beklentileri vardir ve miisteriyi dinleme siireci
sayesinde kurulus bu beklentileri istenen kaliteye doniistiirebilir. Yani, bu

stirecin amaci miisterinin beklentilerine cevap vermektir.

Mdasteri:  [eKurumlar
Beklenen [*Istenilen kalite
kalite

Sekil 5. Miisteriyi dinleme stireci modeli

Kaynak: Daniel Ray, 2001: 34.
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2) ikinci asama, istenen kaliteden gergek kaliteye gegis.

Mdasteri:  [eMisteri
Beklenen [*istenilen kalite
kalite

Kaliteye
ulasildi

Sekil 6. istenilen kaliteden beklenen kaliteye modeli
Kaynak: Daniel Ray, 2001: 34.

3) Beklenen kaliteyi elde ettikten sonra. Misterilerin hizmeti kullanmalar1 ve

algiy1 (algilanan kalite) yapilandirmalari i¢in satin almalarina olanak taniyan

iletisim ve satis yoluyla alicilara aktarilirlar.

Mdasteri:  [eKurumlar
Beklenen eistenilen kalite
kalite
Algilanan .
Ealite e Kaliteye ulasildi

Sekil 7. Iletisim ve satis siireci modeli

Kaynak: Daniel Ray, 2001: 34.
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4) Bu asamada, miisteri memnuniyeti veya memnuniyetsizligini saglamak i¢in
beklenen kalite (satin almadan 6nce) ve algilanan kalite (satin aldiktan sonra)

arasinda bir karsilastirma yapilir. Ve misterinin gelecekteki algilarini

sekillendirmek amaclanir.

Misteri:  [sKurumlar
Beklenen [*Istenilen kalite

kalite

 Kaliteye ulasildi

i

Kalite arayisi

Algilanan
kalite

- Beklenti

- Glven

- Satin alma
karari

Sekil 8. Miisteri tatmini 6lgmek modeli

Kaynak: Daniel Ray, 2001: 34.
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MUSTERI SADAKATI

3.1.Miisteri Sadakati Kavramm

Miisteriler ihtiyaclar1 i¢in dogru sirket ya da kurulusla ilgilendiklerini

diisiiniiyorlarsa, degismek istemezler. Aslinda sadik olmak istiyorlar. Giiniimiizde

misteri memnuniyeti, memnuniyetin kendisine nispeten diisiik bir standart olmasina

ragmen Verilmektedir. Artik miisterilerin son derece tatmin olmasini1 beklemenin

norm oldugunu ve miisterileriyle daha giiclii bir bag kurmak isteyen herhangi bir

isletmenin tatmin etmekten daha fazlasini yapmasi gerekiyor. Bunun yerine,

miisterilerin duygularini kullanarak duygusal veya tutumsal bir tercih veya baglanma

saglamalidir.

>

Sadakat, gecici olmayan davranigsal bir cevap (satin alma) olarak gosterilir.
Zaman icginde psikolojik bir slrece gore (karar siireci, degerlendirme) bir
veya daha fazla alternatif marka referansi ile fonksiyonel bir birim tarafindan
ifade edilir. Benzer sekilde, miisterinin motivasyonu, degerlendirme siireci ve
memnuniyeti sadakati saglayan ti¢ faktordur (Jacoby ve Olson, 1970: 14 —
20).

Sadakat, satin alanin sistematik olarak benimsenmesidir. Sadakat, sirket ile
olan iliski siiresi boyunca biriken inangtan yola ¢ikarak belirlenen bilissel-
psikolojik bir faaliyettir (Aaker, 1991).

Bir miisteri tarafindan yapilan bir geri alim, yalnizca miisterinin anlik
memnuniyetine bir dizi olumlu satin alma ve kullanma tecriibesi esliginde,
yani birikmis memnuniyet anlamina geldiginden sadik davranig olarak
miisteri sadakati kabul edilebilir (Busacca ve Castaldo, 2002: 3 — 49).

Miisteri sadakatinin, yalnizca gergek sadakat 6zelliklerini degil ayn1 zamanda
miisteri ile sirket arasindaki iligkiyi tanimlayan, gelismis bir sadakat bi¢imi
olarak tanimlanmasi kisacasi, sadik bir tepkidir (Costabile vd., 2004: 44 —
45).

Sadakat, marka hacmi igin kritik Gneme sahiptir. Pazar payi ile yiikksek oranda
iligkilidir ve gelecekteki pazar paymi 6ngérmenin temeli olarak kullanilabilir

(Aaker, 1996: 102 — 120).
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» Misteri sadakati “Bir alicinin, s6z konusu kategorideki alicinin yaptigi
toplam satin alma sayisiyla karsilagtirildiginda belirli bir kategoride ayni
irtinii veya hizmeti segme orani” olarak tanimlamaktadir (Neal, 1999: 20 —
23).

» Misteri sadakati bunu igsel baglilik olarak tanimlar, yani deneyimsellik,
sefkat ve sembolizm yoluyla miisteriyi geri satin alma davranisinin 6tesinde
davranigsal sadakatin Gtesine gotiirebilmesidir (Wang, 2014: 31).

» Misteri sadakati: bir sirkete karst olumlu tutum sergileyen miisterinin
zihniyeti olarak, sirketin iirlin / hizmetini yeniden satin almayi ve {iriin /
hizmeti baskalarina tavsiye etmeyi taahhiit eder (Pearson, 1996: 68 — 82).

Yukaridaki tanimlara gore miisteri sadakatiyi su sekilde tanimlayabiliriz:

Miisteri sadakati, ayni sirketten tekrar tekrar geri alim yapmak anlamina gelir.
Alicilar ¢ekmeyi denemelerine ragmen rakiplerinden satin almazlar. Bu kesinlikle
tesadiifi degil, sirket ile miisteri arasinda biiylik bir gliven olusturma caligmasi

gerektiriyor.

3.2. Miisteri Sadakatini Etkileyen Unsurlar

Miisteri sadakati basli basina bir son olamaz. Arastirma ancak firmalarin
basaris1 lizerinde 6nemli bir etkiye sahip olmasi durumunda hakli ¢ikar. Literatiir
taramasi, miisteri bagliliginin genellikle basar1 lizerinde olumlu bir etkiye sahip
oldugunu ortaya koymaktadir. Miisterileri elde tutmak, yenilerini elde etmekten ¢ok
daha az maliyetlidir. Cilinkii sadik miisteriler daha az pazarlama ve satis kaynagi
kullanir. Daha fazla satin alir ve miisterinin sadakatini kazanan kurulustan daha sik
satin alir Reichheld vd (2000: 134 — 139). Miisteri sadakatinin hem maliyetler hem
de gelirler tizerinde etkisi vardir. Miisteriler ana gelir kaynagi oldugundan herhangi
bir sirketin yeni miisteriler edinme ve mevcut misterilerin elde tutulmasi
konusundaki c¢abalarmni arttirmas1 gerekir. Bununla birlikte sirketler miisteri
sadakatinin misteri sadakatini arttrmaya yonelik Onlemlerden kaynaklanan
maliyetlere de yol actifim1 akilda tutmak zorundadir. Ayni zamanda miisteri
memnuniyetini ve sonunda misteri sadakatini artiran triin gelistirmelerinden de

kaynaklanmaktadir (Kalwani ve Narayandas, 1995: 1 — 16).
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Pazarlama faaliyetlerini miisteri sadakati yaratma yonunde duzenleyebilmek icin
belirleyicileri ve kesin etkilerinin bilinmesi gerekmektedir (Wallenburg, 2004: 95 —
96).

Memnuniyet
Proaktif gelisme
Adalet
Vazgecilmezlik
Guven
Alternatifler

YV V. V V V V

3.2.1 Memnuniyet

Wallenburg’a (2004: 95 — 96) gore kuresel bir memnuniyet 6l¢istniin ¢ok
genel oldugunu gostermektedir. Bunun yerine, memnuniyeti olusturan bireysel
yonleri tanimlayabilmek icin farkli memnuniyet boyutlarinin goz Oniinde
bulundurulmasi1 gerektigi sonucuna varmustir. Bu sebeple, lojistik performans
boyutlarina kavramsal olarak benzeyen ic memnuniyet boyutu bu ¢ boyut, hizmet

kalitesi, fiyat ve performanstan memnuniyet (Wallenburg 2004).

3.2.2.Proaktif gelisme

Proaktif iyilestirmenin nasil kavramsallastirilacagina dair ¢cok az gosterge
vardir. Proaktif iyilesmenin pazarlama literatiiriinde zor kabul edilmesinin nedeni
acik temyizine ragmen muhtemelen sadece uzun vadeli iliskilerde 6nemli oldugu
durumuyla iliskilendirilebilir. Proaktif gelisme performansa yol agacaktir (
Narayandas ve Rangan, 2004: 63 — 77).
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3.2.3. Adalet

Adalet alici-satici iliskilerinde onemlidir. CUnki bireyler haksiz bir iliskiyi
algilarlarsa ciddi davranigsal sonuglara yol agabilir. Adalet degerlendirmesi, sonucu

tartigtiran karsilagtirmali bir yargidir (Xia vd., 2004: 1 — 15).
3.2.4. Vazgecilmezlik

Degerli bir iligki siirdiirmek i¢in kalici bir istek olarak tanimlanir (Moorman
vd., 1992: 314 — 329).

3.2.5. Guven

Riskin algilanmasidir. Giliven sonucunda miisteriler iliskide kendilerini
guvende hissederler ve sonug olarak kendilerini iliskinin devamu i¢in taahh(t ederler
(Lane ve Bachmann, 1996: 365 — 395) .

3.2.6. Alternatifler

Gergekten de alternatiflerin mevcudiyeti ve kalitesinin miisteri sadakati
baglaminda 6nemli oldugunu kesfedebilirsiniz. Ve bir miisterinin pazardaki uygun
alternatifin bulunup bulunmadiginin biligsel ve duyusal degerlendirmesi olarak
tanimlanir (Wallenburg, 2004: 95 — 96).

3.3. Miisteri Sadakati ve Miisteri Tatmini Iliskisi
Miisteri memnuniyeti {i¢ degiskenli bir fonksiyondur:

1. Miisteri hizmetleri vazgegilmez bir unsurdur ancak kendi basina memnuniyet ve

basar1y1 garanti etmek icin yeterli degildir.
2. Toplam kalite yonetimi, isin her alaninda kaliteyi ifade etmek.

3. Tliski, ciinkii miisteri memnuniyeti ve sadakati elde etmek i¢in firma ile tiiketici

arasinda bilgi ve giivene dayali bir iliski olmasi gerekir (Levitt, 1983: 365 — 374).

Calismalar tipik olarak tatmin ve sadakat arasinda basit bir dogrusal iligki
oldugunu varsaymaktadir. tatmin arttikca, sadakat, ilgili tatmin ve sadakat

seviyelerinden bagimsiz olarak bir miktar artar. Basit bir dogrusal iligki varsaymanin
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bir nedeni tatminin sadakat Uzerindeki etkisinin tipik olarak bir tatmin modeline
dahil edilmis birkac iliskiden biri olmasidir. Bu; diger iliskiler, kalite, deger ve
beklentilerin tatmin {izerindeki etkilerini ve tatminin sikayet davranigina etkisini

icerir (Anderson, 1994: 19 — 30).

Asagidaki sekilden tatmin ve sadakat arasinda pozitif bir iliski oldugunu

gorebiliriz:

Yiksek

Miisteri sadakati

Diisii
Diisiik YUksek

Miisteri tatmini

Sekil 9. Memnuniyet ve sadakat arasinda pozitif iliski modeli
Kaynak: Jones ve Sasser, 1995: 88 — 99.

Onceki sekilden tatmin ve miisteri sadakati arasindaki iliskinin pozitif
oldugunu unutmayin. Yani tatmin ne kadar biiylik olursa, sadakat de o kadar biiyiik
olur. (Stigler, 1961: 213 — 225).
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3.4. Miisteri Sadakatine Ulasmak icin Adimlar

Miisteri sadakatine ulasmak i¢in 4 adim var: Satin almadan sadakat yoluna
giden dort asamayi (satin alma, yeniden satin alma, tutma, sadakat) belirleme ve
analiz etme ¢ok onemlidir. Sonug olarak, her pazarlama eyleminin etkinligini

saglamak miisteri sadakati kazanmaktir.

++ Satin almak
#* Yeniden satin alma
< Tutma

+» Miisteri sadakati
e Birinci olarak satin almak:

Satin alma ihtiyacini, eksik olan bir seyi edinmenin gerekliligini ve ihtiyaclar
muhtemel durumlar olarak tanimlayabiliriz. Firmanin teklifinin tiiketici tarafindan
beklentilerine cevap olarak algilanmasi durumunda gerceklesen satin alma siirecini

analiz eder. Satin alma asamalar1 bes ardigik asama (Dalli ve Romani, 2000):

1. Thtiyacin algilanmasi: Bu asamada, bir i¢ veya dis uyaran tiiketicinin ihtiyacina

yonelik farkindalik yaratir.

2. Bilgi toplama: Kisi, ihtiyacin1 karsilayabilecek mevcut ¢esitli alternatif teklifler
hakkinda bilgi toplar.

3. Alternatiflerin degerlendirilmesi: Bireyin ilgili oldugu diisiiniilen Kkriterler

temelinde ihtiyag ve cesitli teklifleri karsilastirarak bilgi islenir;

4. Satin alma karar1: Tiiketici, daha yliksek oldugu diisiiniilen bir deger iireten teklifi
Seger.

5. Tuketim ve satin alma sonrasi degerlendirme: Segilen alternatif, ihtiyaci karsilama

kapasitesi i¢in kullanilir ve degerlendirilir.

Bes asama sadece birkag¢ saniye siirebilirken, daha karmagik 6geler (Bir ev satin
almak gibi) i¢in daha uzun siirebilirler. Bu tiir satin alimlarin siklig1, tamamlayicilik
gibi baska faktorler de g6z 6niinde bulundurulmalidir. Diger mal ve hizmetler ile

birlikte; tiriiniin birim degeri, alicinin kendisi igin dogru karari verebilmek igin
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gerekli tim unsurlar1 bir araya getirme cabast goz Oniinde bulundurulmalidir

(Busacca, 2004).
e Yeniden satin alma:

Miisteri ~ Orind/hizmeti  tekrar tedarik eden (Greticiden almaya karar
verdiginde gerceklesen geri alimdir. Satin alma eyleminin tekrarliligin
vurgulamaktadir. Bu karar su sekilde diisiiniilebilir: Tiiketici agisindan degisime
istekli olmama ve ilk tlketim tecribesiyle elde edilen memnuniyet (Cavallone,
2000).

Ayn teklifin yinelenen bir secimini gostermekle birlikte miisteri sadakati
kavramiyla karistirilmamasi gereken yinelemeli satin alma davraniglar: vardir. Temel
bir unsur eksiktir: giivenirlik. Bu davranislar; ifade edilen goriislerin sertligi, degisim
egilimi eksikligi, gegmiste alinan kararlart mesrulastirma egilimi gibi diger bir dizi
faktore dayanmalidir. Yinelenen davranis ve miisteri sadakati arasindaki baglanti
acik olmasina ragmen, birincisi, ikincisinin somut tezahird igin gerekli; ancak yeterli

bir sart1 tegkil etmemektedir (Castaldo ve Mauri, 2002).
e Tutma:

Miisteriyi elde tutma kavrami miisteriyi engellerini ve engellerini kaldirarak
iriiniinii  yeniden satin almaya zorluyor. Genel olarak  “iliskiye baslamadaki
maliyetin (bilissel, duygusal), sirket tarafindan kasith kilitleme politikalarinin sonucu
olup olmadigina bakilmaksizin miisterinin kusurunun dogru ve uygun engellerini
temsil ettigi belirtilmelidir (Fiocca, 2005). Bu tiir bir tutmanin yanhs bir sekilde
sadakat ile esitlendigi bankacilik sektoriinde oldukga stk meydana geldi. Bu olumsuz
tutma Ozellikle uzun vadede nesnel sorunlara yol agan yuksek anahtarlama
maliyetlerinin varlig1 ile baglantili oldugunda sadakatin 6tesine gegen iigiincii adim,
sirketin miisterilerini yeni alimlar yapmaya tesvik etmek i¢in aktif adimlar atmasidir.
Ancak agiklandigi gibi elde tutma, birincisi sirket adina proaktif adimlarla ilk iki
sekilde gerceklestirilebilir. Ikincisi, miisterinin degismesini onleyen engelleri
kaldirarak (gozalt1) sadece iki vakanin ilkinde sadakat ve Gtesine giden yol devam

edebilir; Diger durumda, tiikketici bunu yapmaya “zorlanmak i¢in satin almaya”
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devam edecek. Ancak aslinda sirket ile herhangi bir iliskide bulunmayacak (Omarini,
2004: 71 — 90).

e Miisteri sadakati:

Satin alma, geri satin alma ve elde tutma asamalarindan sonra bir sonraki
asama, tiiketicinin bilissel ve sadece sirkete olan davranigsal sadakatini ifade
etmedigi bir sadakatdir. Gerg¢ek sadakat anlaminda bulunan her ii¢ bilesen de su

sekildedir:

% Tutumlar: Tuketici, markaya yonelik olumlu bir egilim yansitir.
% Tercih: Marka, aymi triin kategorisindeki piyasadaki diger markalarla
karsilastirildiginda birey tarafindan daha sik satin alinir.
¢ Baglilik: birey markay1 uzun siire almaya devam eder (East, 2003).
Dolayisiyla miisteri sadakati su sekilde ifade edilebilir: Miisteri sadakati =
Verilen karisim, memnuniyet, iliski ile ilgili memnuniyet. Gortilebilecegi gibi, geri
alim asamasindan farkli olarak, tiiketicinin tedarik¢iyi degistirmek i¢in motivasyon
eksikligi yerini sirketle olan iligki ve bireyin katilimi ile degistirmistir (Matthews vd.,
2014: 26 — 39).

3.5. Miisteri sadakatinin belirleyicileri

Pazarlama faaliyetlerini miisteri sadakati yaratma ve sadakatini korumaya
devam etme becerisine yonlendirebilmek icin kesin belirleyicilerini ve etkilerini
bilmeniz gerekir. Bircok arastirmaci bu konuyu arastirdi. Ug¢ boyutta

siiflandirilabilirler:

1. Sirkete 0zgii belirleyiciler: Sirketle ilgili belirleyiciler ayni tedarik¢iye veya
Miisterilere saglanan mal veya hizmetler biitiintidiir. Degerlendirme
genellikle kalite kontroliiyle yapilir. Fiyat/performans oranini degerlendirmek
icin miisteriler fiyatlara dikkat edecektir. Miisterilerin sadakati, sirketin
itibarindan da etkilenecektir.

2. Baglam belirleyicileri: Baglam belirleyicileri uzun vadeli iliskilerde dnemli
bir rol oynar. Iliski kalitesi, gegmis tecriibe ve giiven gibi tedarikgi ile miisteri

arasindaki etkilesimle ilgili faktorler 6nemlidir. Duygusal yakinlagsmanin,
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ahlaki veya normatif taahhiit duygularinin kanit1 olan baglilik vb. Iliskilerde
biiyiikk rol oynar. Gizlilik ve bagimlilik ekonomik, psikolojik ve sosyal
engellere yol acabilir.

3. Miisteriye ozgii belirleyiciler: Oncelikle miisteri 6zelliklerinden etkilenir.
Miisteri sadakati arastirmalarinda 6nemli rol oynayan memnuniyet ve sadakat
arasindaki iligski oldugu gibi pazar ortaminin ve rekabetin etkileri de incelenir
ve genellikle {i¢ boyuttan birine yerlestirilir. Diger pek ¢ok belirleyici
memnuniyeti etkilediginden, acikca ayrilamaz ve bu nedenle ayr1 bir kategori
olarak dahil edilmelidir. Yukaridaki parametreler, misteri sadakatini
belirleyen birgok potansiyel faktor oldugunu gostermektedir (Fassnacht ve
Daus, 2004: 26).

3.6.Miisteri Sadakatinin etkileri

Miisteri sadakati kendi icinde bir son olamaz, ancak miisteri sadakati
sirketlerin basaris1 ilizerinde biiylik bir etkiye sahip olmasi durumunda hakl
gosterilebilir. Literatiir taramasi, miisteri bagliliginin genellikle basar1 iizerinde
olumlu bir etkisi oldugunu ortaya koymaktadir. Miisteri sadakatinin asagidaki ¢

etkisi soyle siniflandirilmastir:

¢ Gelir Artis1: Gelir ve pazar payi sirketin is defterinde en iyi miisteriler
toplandik¢a artar, tekrarlanan satis ve yonlendirmelerle sonuglanir ve
bdylece karlar artar.

% Maliyet azaltma: yeni misterilerin satin alma, hizmet verme ve eski
miisterilerin yerine koyma maliyetlerinin diisiik olmast nedeniyle
maliyetler diisiiriiliir.

< Is tatmini: Artan kariyer gururu ve is tatmini nedeniyle personelin daha
fazla tutulmasidir. Bu durum, tanidiklik ve daha iyi miisteri hizmeti
yoluyla miisteriyi elde tutmaya tesvik eden bir dongii yaratilmasina neden

olur. Artan personel alimindan kaynaklanan verimlilik artis1 (Reichheld
vd., 2000: 134 — 139).
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HIiZMET KALITESININ MUSTERI SADAKATINE ETKISINDE MUSTERI
TATMINININ ARACILIK ROLU: KATILIM BANKALARI ORNEGI

4.1 Arastirmanin Amaci ve Onemi

Katilim bankalar1 agisindan miisteri sadakatini saglamak bu kurumlarin pazar
paylarmi artirmak acisindan Onemli unsurlardan birisidir. Miisteri sadakatini
saglamak icin 6nemli degiskenlerden oldugu diisiiniilen hizmet kalitesi ve miisteri

tatmininin etkisinin incelenmesinin énemli oldugu diisiiniilmektedir.

4.2 Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

4 N

H.

Hs

H1

o /

Arastirma kapsaminda yapilan literatiir taramasina binaen katilim bankasi

miusterileri ile ilgili olarak asagidaki hipotezlerin olusturulmustur;

Hi: Katilim bankalarinin hizmet kalitesi, Miisteri sadakatini pozitif yonde
etkiler.
Hz: Katilim bankalarinin Hizmet kalitesi, Miisteri tatminini pozitif yonde
etkiler.
Hs: Katilim bankalarinin miisteri tatmini, hizmet Kkalitelerinin miisteri

sadakatine etkisinde aracilik etkisi vardir.
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4.3 Aragtirmamn Yo6ntemi, Stmrhliklar: ve Orneklem Secgimi

Arastirma kapsaminda Katilim bankalarinin miisterilerinin tamamina ulagsmak
miimkiin olmadigindan, subelesmelerinin yogun oldugu Istanbul’da kolayda
orneklem yontemi ile 250 katilim bankasi miisterisine anket uygulanmis ve elde
edilen bulgular degerlendirilerek yorumlanmigtir. Arastirma maddi ve siire
kisitlarindan dolay1 farkli sehirlerdeki katilim bankasi miisterilerine uygulanmamis
olup, Istanbul ilindeki katilm bankasi miisterilerine uygulanmasi en Onemli

sinirliligidir.

4.4. Veri Toplama Araclarimin Gelistirilmesi

Bu ¢alismada kullanilan anket formu dort boliimden olusmaktadir. Birinci
boliimde katilimcilarin demografik ézelliklerini belirlemeye yonelik olarak 7 soru
sorulmustur. Anketin ikinci bolimiinii olusturan hizmet kalitesi Olgegi A.
Parasuraman vd (1985) tarafindan yapilan calismadan uyarlanmis 22 ifadeden
olusmaktadir. Anketin {i¢iincii ve dordiincii boliimlerinde yer alan miisteri tatmini
(12 ifade) ile miisteri sadakati (5 ifade) Olcekleri ise S.C.Batra ve Shilpa (2017)

calismalarindan uyarlanmistir.

4.5.Analiz Yontemleri

Arastirma sonucundan elde edilen veriler SPSS 23 programi aracilifiyla
cesitli analizlere tutulmustur. Oncelikle katilimcilarin demografik 6zelliklerine
iligkin bulgular incelenerek katilim bankalarinin miisterilerinin genel demografik
Ozellikleri degerlendirilmeye calisilmistir. Daha sonra sirasiyla hizmet kalitesi,
miisteri sadakati ve miisteri tatmini 6lgekleri ile ilgili olarak giivenilirlik ve gegerlilik
analizleri yapilmistir. Daha sonra korelasyon analizi ile arastirma degiskenleri
arasindaki iliskiler incelenmeye calisilmistir. Araci degiskenin oldugu arastirma

modellerinde regresyon analizleri 3 adimda yapilmaktadir.
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4.6. Literatr incelemesi

Aragtirma kapsaminda yapilan literatiir taramasi  silirecinde asagidaki
calismalar incelenmistir;

Akbar(2009) calismasinda, hizmet Kkalitesi, giiven ve miisteri
memnuniyetinin etkisi aragtirilmistir. Bu c¢alisma hizmet kalitesi, memnuniyet ve
miisteri sadakati arasindaki etkiyi incelemektedir. Bu ¢aligmada Banglades telekom
sirketlerinde 304 miisteriden olusan bir anket ile veri toplanmistir. Bu c¢alismada
arastirmacilar, incelenen degiskenler arasindaki varsayilan nedensel iliskilerin ayni
katilimc1 grubu i¢in iki Ol¢im modelinde farklt olup olmadigini arastirmaya
calistilar. Arastirmacilar, bu g¢alismanin degerli pazarlama kaynaklarinin akillica
kullanilmasini saglayarak sadik bir miisteri tabani olusturmak icin dogru hareket
tarzin1 belirlemeye yonelik mobil servis saglayicilarini tesvik edecegini umuyor.
Veriler, algilanan misteri hizmet kalitesi ve miisteri sadakatine duyulan glivenin
dogrudan yollarindan ve algilanan miisteri hizmet kalitesinden miisteri sadakatine
kadar dolayli yollarin inceleyip miisteri memnuniyetinin aracilik ettigi Onerilen
modeli destekledi. Bu g¢alismanin sonuclari miisteri memnuniyetine odaklanarak
miisteri giiveni kazandirma yoluyla hizmet kalitesi ile miisteri sadakati arasinda bir
iliski oldugunu gostermektedir.

S. C. Batra ve Shilpa(2017) calismasinda SBI ve ICICI bankasinda miisteri
memnuniyetinin karsilastirmali ¢galismasidir. Bu ¢alisma Delhi-NCR'da SBI ve ICICI
tizerinde yapilmistir. Bu calisma, SBI miisterilerinin (kamu sektorii bankasi) ve
ICICI'nin (6zel sektor bankasi) memnuniyet diizeyini karsilastirmak amaciyla
yapilmistir. Bu ¢alismanin amaci hem bankalarda hem de bankacilik sektorlerinde
miisteri memnuniyeti seviyelerindeki farkliliklar hakkinda bilgi saglamak ve yeni
miisteri politikalarinin olusturulmasinda faydali olmaktir. Bankalar miisterileri
memnun etmek ve slrdiirmek icin politika ve stratejiler gelistirmelidir. Yeni
miisteriler edinmenin maliyeti, mevcut miisterileri elde tutmanin maliyetine kiyasla
yiiksektir. Bankalar nihayetinde sadakatlerini kazanmak i¢in miisteri memnuniyeti
politikalar1 gelistirmek i¢in ¢ok zaman ve enerji harcarlar. Bu ¢alisma daha fazla
tanitim malzemesi sunmayi, yeni subeler olusturarak yerleri iyilestirmeyi, bankacilik
saatlerini arttirmayi, prosediir karmasikligini ve bekleme siiresini azaltmay: Onerir.

Ayrica calisanlara bilgilerini gelistirmek ve miisterilere yonelik davraniglarini
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gelistirmek icin 6zel sektor bankalariyla rekabet etmek ve miisteri memnuniyetini
artirmak i¢in egitim saglama ihtiyaci vardir.

Chao(2011) calismasinda, Hastane marka imajinin hizmet Kalitesi, hasta
memnuniyeti ve sadakati lizerine etkisini arastirir. Bu ¢aligma hastane marka imajin,
hizmet kalitesini, hasta memnuniyetini ve sadakatini birlestiren bir modeli
incelemektedir. Bu c¢alismada incelenen alti aragtirma hipotezinden dordiiniin
desteklendigi bulundu. Bu calismanin sonuglar1 hastane yoneticilerinin hastane
marka imaji, hizmet kalitesi, hasta memnuniyeti ve tekrar ziyaret etme niyetleri
arasindaki 1iligkiyi ve ayrica hasta sadakatini arttirma mekanizmasini daha iyi
anlamalarina yardimci olabilir. Bu ¢alisma, hastane marka imaji, hizmet kalitesi,
hasta memnuniyeti ve sadakat arasindaki karmasik iligkiyi dikkatlice ele almaktadir.
Bu caligmanin sonuglari, saglik sektoriinde ¢esitli sonuglarin belirlenmesinde hastane

marka imajinin dnemini agik¢a gostermektedir.

4.7. Analiz ve Bulgular
4.7.1 Demografik Ozelliklere iliskin Bulgular
Tablo 1. Aragtirma katilimcilarinin demografik 6zelliklerei, cinsiyet dagilimini

gosteren frekans Tablosu sonuglari.

Frekans(f) Yizdelik(%)
Erkek 162 64.80
Kadin 88 35.20
Toplam 250 100

Tablo 1’de goriildiigii lizere aragtirmaya katilan 250 anket katilimacisinin %64,80 si

erkek, %35,20 i ise kadin katilimcilardan olugsmaktadir.
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Tablo 2. Aragtirma katilimcilarinin demografik 6zelliklerei, medeni durum

dagilimini gosteren frekans tablosu sonuglari.

Frekans(f) Yzdelik(%)
Bekar 112 44.80
Evli 134 53.60
Diger 4 1.6
Toplam 250 100

Tablo 2’de goriildiigii izere aragtirmaya katilan 250 anket katilimacisinin %44.80 si

bekar, %53.60 si evli, %1.6 i ise Diger katilimcilardan olugsmaktadir.

Tablo 3. Aragtirma katilimcilarinin demografik 6zelliklerei, yas dagilimini gosteren

frekans Tablosu sonuclari.

Frekans(f) Yuzdelik(%)
18 -24 50 20.00
25-34 82 32.80
35-44 65 26.00
45 -54 42 16.80
55 ve Ustl 11 4.40
Toplam 250 100

Tablo 3’de goriildiigii lizere arastirmaya katilan 250 anket katilimacisinin %20’nin

18 ile 24 yas arasindaki katilimcilardan olustugu, %32.80’inin 25 — 34 yas arasi
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katilimcilardan olustugu, %26’ nin 35 ile 44 yas araliginda, %16.80’inin 45 ile 54 yas

araliginda ve %4.40’min ise 55 ve lstii yas araliginda oldugu tespit edilmistir.

Tablo 4. Arastirma katilimcilarinin demografik 6zellikleri, egitim diizeyi dagilimini

gosteren Frekans tablosu sonuglari.

Frekans(f) Ylizdelik(%)
ko gretim 20 8.00
Lise 84 33.60
On lisans 37 14.80
Lisans 91 36.40
Lisansustu 18 7.20
Toplam 250 100

Tablo 4’de goriildiigii lizere arastirmaya katilan 250 anket katilimacisiin %8 si

Hkégretim ve %33.60 I ise lise, %14.80 i On lisans, %36.40 i lisans, %7.20 si lisansiistii

olarak gorilmektedir.

Tablo 5. Aragtirma katilimcilarinin demografik 6zelliklerei, Katilim Bankasi ile kag

yildir calismakta dagilimini gosteren frekans tablosu sonuglart.

Frekans(f) Yizdelik(%)
0-2 67 26.80
3-5 73 29.20
6-10 104 41.60
11 ve Ustl 6 2.40
Toplam 250 100
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Tablo 5’de goriildiigii lizere arastirmaya katilan 250 anket katilimcisinin %26.80’inin

0 ile 2 yil Arasindaki Katilim Bankasi ile caligmakta katilimcilardan olustugu,

9%29.20’sinin 3 — 5 y1l aras1 Katilimcilardan olustugu, %41.60’inin 6 ile 10 araliginda ve

%2.40’mn ise 11 ve Gstl araliginda oldugu Tespit edilmistir.

Tablo 6. Arastirma katilimcilarinin  demografik 6zellikleri agisindan en sik

calismakta oldugu banka dagilimini gosteren frekans tablosu sonuglart.

Frekans(f) Yzdelik(%)
Bos 46 18.40
Ziraat 58 23.20
Halk bank 24 9.60
Trkiye Finans 24 9.60
Is Bankas1 98 39.2
Toplam 250 100

Tablo 6’de goriildiigii lizere aragtirmaya katilan 250 anket katilimacisinin %23.20 si

Ziraat bankas: le calismakta ve %9.60 i ise Halk banks: ile ¢alismakta, %9.60 si tiirkiye

finans bankasi ile ¢alismakta, %39.2 si is Bankasi ile ¢alismakta, %18.40 si bos olarak

gorulmektedir.
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Tablo 7. Arastirma katilimcilarinin demografik 6zelliklerei, meslek dagilimini

gosteren frekans Tablosu sonuglari.

Frekans(f) Ylizdelik(%)
Esnaf 55 22.00
Memur 66 26.40
Ogretmen/akademisyen 20 8.00
Diger 109 43.60
Toplam 250 100

Tablo 4’de goriildiigii lizere arastirmaya katilan 250 anket katilimacisinin %22 si Esnaf ve
%26.40 i ise memur, katilimcilarin %8 i Ogretmen/akademisyen, %43.60 si Diger olarak

gorulmektedir.

4.7.2 Degiskenlere Iliskin Bulgular
Caligmanin bu kisminda hizmet kalitesi, miisteri sadakati ve miisteri tatminine iligskin
guvenilirlik ve gegerlilik analizi sonuglarina ve degiskenlere iligkin tanimlayici istatistiklere

yer verilecektir.

4.7.2.1 Hizmet Kalitesi Olcegine Iliskin Giivenilirlik ve Gegerlilik Testleri
Hizmet Kalitesi 6lgeginin Oncelikle faktor analizi yapilarak Kaiser-Meyer-
Olkin (KMO) degerleri ile analizlere katilmayacak 6lgek maddeleri varsa bunlarin
tespit edilmesi amacglanmistir. Yapilan analiz sonuglarma goére Hizmet Kalitesi
6l¢eginden 4. ve 9. Maddelerin faktor yiikleri 0,50°den asag1 oldugu i¢in analizlerden
cikarilmasi gerektigi tespit edilmistir. Yapilan faktor analizi sonuglar1 asagida Tablo

8’de gosterilmistir.
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Tablo 8. Hizmet Kalitesi Faktor Analizi Sonuglari.

— =) -

- - - " - — O N

Hizmet Kalitesi Faktorler s 5 o 5 = = e _§
€ x| R % 2|3 2| 8§ &
s D N o © o ®© = =
L >| O < > | F >0 <

1.Faktor 3,065 | 15,277 | 15,277 | ,700

HKO07: Mukemmel bankalar hizmetlerini ilk | ,790

seferde dogru olarak verirler.

HKO06: Miikemmel bankalar miisterinin sorunu | ,739

oldugu zaman sorunu ¢ézmek i¢in samimi ilgi

gosterirler.

HKO08: Miukemmel bankalar, hizmetlerini daha | ,711

onceden sdyledikleri zaman icinde verirler.

HKO05: Mikkemmel bankalar verdikleri sozi | ,607

zamaninda yerine getirirler.

2.Faktor 1,963 | 9,817 25,094 | ,706

HKO02: Mukemmel bankalarin binalar1 ve | ,813

calisma salonlar1 géze hos goriiniir.

HKO01: Miikemmel bankalar modern goriiniiglii | ,795

donanima sahiptir.

HKO03: Mikemmel bankalarin c¢alisanlari | ,724

temiz ve diizglin goriiniislidiir.

3.Faktor 1,783 | 8.914 34,008 | ,634

HKO021: Miikemmel  bankalar  miisterilerin | ,850

¢ikarlarini her seyin iistiinde tutarlar.

HKO022: Mikemmel bankalarin  ¢alisanlar1 | ,815

miisterinin 6zel isteklerini anlarlar

4.Faktor 1,526 | 7,631 48,855 | ,557

HKO015: Mikemmel bankalara giden misteriler | ,813

banka ile ilgili olan iligkilerinde kendilerini

glivende hisseder

HKO016: Miikemmel bankalarin ¢aliganlari devamli | ,701

olarak miisterilere kars1 saygilidir.

HKO014: Mikemmel bankalarda c¢alisanlarin | ,546
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davraniglar1 miisterilerde giiven duygusu uyandirir.

5.Faktor 1,443 | 7,215 48,855 | ,659
HKO019: Miikemmel bankalarin c¢alisma saatleri | ,872

biitiin miisterilere uygun olacak sekildedir.

HKO020: Miikemmel bankalar her miisteriyle kisisel | ,678

olarak ilgilenecek ¢alisanlara sahiptir.

6.Faktor 1,137 | 5,686 54,540 | ,413
HKO017:  Mikemmel bankalarda  c¢alisanlar | ,792

miigterilerin sorularma cevap verecek Dbilgiye

sahiptir.

HKO018: Miikemmel bankalarda her miisteri ile tek | ,602

tek ilgilenilir.

7.Faktor 1,090 | 5,449 59,989 | 470
HKO013: Mikemmel bankalara giden miisteriler | ,838

banka ile ilgili olan iliskilerinde kendilerini

glvende hisseder.

HKO012: Mikemmel bankalarda c¢alisanlar her | ,692

zaman misteriye yardim etmeye istekli ve

gonalladar.

8.Faktor 1,066 | 5,328 65,317 | ,201
HKO011: Mitkemmel bankanin ¢aliganlar1 hizmetleri | ,819

miimkiin olan en kisa siirede verirler.

HKO010: Miikemmel bankalarda c¢alisanlar, | ,640

hizmetlerin tam olarak ne zaman verilecegini

miigterilere sdylerler.

K.M.0=0,619 Kiiresellik Derecesi (Barlett’s) p=,000 Cronbach Alfa=,590

Hizmet kalitesi Olcegine iliskin faktor analizi sonrasinda giivenilirlik analizi

yapilarak dlgegin “Cronbach Alpha” degeri tespit edilmeye ¢alisilmistir. Cronbach's

alpha guvenirlik analizinde genel olarak kabul edilen degerler su sekildedir (Joudah,

2008) :
0,80 — 1 Cok Guvenilir
0,60 — 0,80 Guvenilir

0,40 — 0,60 Giivenilir degil
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Yapilan giivenilirlik analizi sonucunda 6lgekteki 10. ifadenin giivenilirligi diigiirticii
bir etkisi oldugu tespit edildiginden ilgili madde de analizlerden ¢ikarilmistir. Hizmet
Kalitesi Ol¢eginde kalan 19 ifade ile 6lgegin Cronbach Alpha degeri 0,693 olarak

tespit edilmistir.

4.7.2.2 Miisteri Sadakati Olcegine Iliskin Giivenilirlik ve Gegerlilik

Testleri:

Miisteri sadakati dlgeginin Oncelikle faktor analizi yapilarak KMO degerleri
ile analizlere katilmayacak oOl¢ek maddeleri varsa bunlarin tespit edilmesi
amaglanmistir. Yapilan analiz sonuglarina gore miisteri sadakati olgegi iki faktor
altinda ele alinacaktir. Yapilan faktor analizi sonuglart asagida Tablo 9’de

gosterilmistir.

Tablo 9. Miisteri Sadakati Faktor Analizi Sonuglart:

I =) e
<
Miisteri Sadakati Faktorler = 5 2 §E 2| g g =
€ = A 2~ >l 53 2| §
< = N 5 © o & e =
> O < > - > O <
1.Faktor 1,762 | 35,241 | 35,241 | ,617
MS2: Bankami benden tavsiye isteyenlere | ,859
oneririm.
MS1: Bankam hakkinda diger insanlara olumlu | ,780
seyler sdylerim.
MS3: Arkadaslarima ve akrabalarima bankamla | ,595
caligmalarini 6neririm.
2.Faktor 1,351 | 27,026 | 62,267 | 443
MS4: Bankacilik  hizmetleri  acgisindan  ilk | ,796
diisiindiigiim banka bu bankadir.
MS5: Oniimiizdeki yillarda bu banka ile daha fazla | ,740
calisacagim.

K.M.0=0,546 Kiiresellik Derecesi (Barlett’s) p=,000 Cronbach Alfa=,468
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Misteri sadakati Olgegine iliskin faktor analizi sonrasinda giivenilirlik analizi
yapilarak ol¢egin “Cronbach Alpha” degeri tespit edilmeye calisilmistir. Yapilan
giivenilirlik analizi sonucunda 6lgekteki 4. ve 5. ifadelerin glivenilirligi diisiiriicii bir
etkisi oldugu tespit edildiginden ilgili maddeler de analizlerden ¢ikarilmistir. Miisteri
sadakati Olceginde kalan 3 ifade ile 6lgegin Cronbach Alpha degeri 0,617 olarak

tespit edilmistir.

4.7.2.3 Miisteri Tatmini Olcegine iliskin Giivenilirlik ve Gegerlilik

Testleri

Miisteri tatmini dl¢eginin oncelikle faktor analizi yapilarak KMO degerleri ile
analizlere katilmayacak oOlcek maddeleri varsa bunlarin tespit edilmesi
amaclanmistir. Yapilan analiz sonuglarina gore miisteri tatmini 6l¢egi dort faktor
altinda ele alinacaktir. Yapilan faktor analizi sonuglart asagida Tablo 10°de

gosterilmistir.

Tablo 10. Miisteri Tatmini Faktor Analizi Sonuglari.

. . .. . o= 5 g %) %) S

Miisteri Tatmini Faktorler s 2 % E S| E 5|8
£ X /2 | ¥ 2|3 2|5 &
< o N 5> © S & ° =
w > o < > > | O <

1.Faktor 2,708 | 22,568 | 22,568 | ,653

MTO2: Problemleri zamaninda ¢bzmesinden. ,790

MTO3: Calisanlarin davranislarindan. 137

MTOL: Bankanin iiriin fiyatlamalarindan. ,680

2.Faktor 1,683 | 14,025 | 36,593 | 622

MTOS8: Bankadaki bekleme zamanindan. 787

MTOQ: Siireclerdeki karmasikliktan. 713

MTO7: Bankanin i¢ diizeninden. ,669

3.Faktor 1541 | 12,845 | 49,438 | 630

MTO11: Bankanin giivenilirliginden. ,828

MTO12: Caliganlarin bilgi diizeyinden. ,760

MTO10: Calisanlarin islemlerde hatasiz ,658
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davranmalarindan.

4.Faktor 1,232 | 10,265 |59,702 | 969
MTOS5: Bankanin konumundan. 824
MTOG6: Promosyonlardan ve tanitict 734

dokiimanlardan.

MTO4: Bankanin ¢aligma zamanlarindan. ,502

K.M.0=0,654 Kiiresellik Derecesi (Barlett’s) p=,000 Cronbach Alfa=,676

Miisteri tatmini  Olgegine iliskin faktor analizi sonrasinda giivenilirlik analizi
yapilarak ol¢egin “Cronbach Alpha” degeri tespit edilmeye calisilmistir. Yapilan
giivenilirlik analizi sonucunda &lgegin Cronbach Alpha degeri 0,676 olarak tespit

edilmistir.

4.7.3. Hipotez Testleri

Arastirma kapsamina degiskenler arasindaki iligkileri test etmek amaciyla
oncelikle korelasyon analizi yapilmis olup, daha sonra aracilik etkisini tespit etmek

amactyla hiyerarsik regresyon analizleri yapilmistir.

4.7.3.1 Korelasyon Analizi

Arastirma kapsaminda degiskenlere ait yapilan korelasyon analizleri agsagida
Tablo 11’de gosterilmistir. Yapilan korelasyon analizleri sonucunda Arastirma

hipotezlerinden Hi ve Hz hipotezlerinin kabul edildigi tespit edilmistir.

Hi’e gore Hizmet kalitesi ile miisteri sadakati arasinda pozitif yonli bir iligki
olmasi beklenmektedir. Korelasyon tablosunda goriildiigii lizere Hizmet kalitesi ile
miisteri sadakati arasinda Pozitif yonlii diisiik siddetli ve anlamli bir iligki vardir.

Boylelikle Hy hipotezi kabul edilmistir.

Hz’ye gore hizmet kalitesi ile miisteri tatmini arasinda pozitif yonlii bir iliski

olmasi beklenmektedir. Korelasyon tablosunda goriildiigii iizere hizmet kalitesi ile
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miisteri tatmini arasinda pozitif yonlii diisiik siddetli ve anlamli bir iligki vardir.

Boylelikle Hz hipotezi de kabul edilmistir.

Arastirmada incelenen bir diger hipotez olan Hs ile ilgili olarak da Araci

degiskenle regresyon analizi yapilarak degerlendirmeler yapilmistir.

Tablo 11. Degiskenlere ait korelasyon analizi

Hizmet Kalitesi | Miisteri Sadakati | Miisteri Tatmini
Hizmet Kalitesi 1 ,299** ,218**
,000 ,001
250 250 250
Miisteri Sadakati ,299** 1 ,233**
,000 ,000
250 250 250
Miisteri Tatmini ,218** ,233** 1
,001 ,000
250 250 250

*p<0,05 ** p<0,01

4.7.3.2 Regresyon Analizi

Arastirmanin {iglincii hipotezini test etmek iizere araci degiskenle regresyon

analizi yapilmistir. Yapilan analiz sonuglari asagida sunulmustur.

Arac1 degiskenin oldugu arastirma modellerinde regresyon analizleri 3

adimda yapilmaktadir.
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Tablo 12. Ara Degisken Analizi -Adim 1

Standardize Edilmemis Katsay1

Standardize

Model Edilmis Katsay1 t )
B Stnd. Hata B
(Sabit) 1,736 437 3,971 ,000
1 Hizmet ,965 ,115 ,299 49,29 ,000
Kalitesi

R2=0,89; F:24,297; p=0

Arastirma kapsaminda yapilan analizler sonucunda hizmet kalitesi ile miisteri

sadakati arasinda anlamli bir iliski oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Bu sonug¢ hizmet

kalitesinin miisteri sadakatini olumlu yonde etkiledigini gostermektedir. Yani katilim

bankalarinda miisteriler hizmet kalitesi algiladiklarinda o kurumlara olan sadakatleri

de artmaktadir.

Arac1 degiskenle yapilan regresyon analizinin 2. Asamasinda bagimsiz

degiskenin ara degisken ile olan iliskisi ele alinir. Bu analiz asagida Tablo 13’de

gosterilmistir.

Tablo 13. Ara Degisken Analizi -Adim 2

Standardize Edilmemis Katsay1

Standardize

Model Edilmis Katsay1 t p
B Stnd. Hata B
(Sabit) 3,110 ,249 12,497 ,000
1 Hizmet 229 ,065 ,218 3,512 ,001
Kalitesi

R2=0,47; F:12,334; p=0

Yukaridaki tablodan goriildiigii lizere hizmet kalitesi arttikca miisteri tatmini

de artmaktadir (p<<0,05 ). Son olarak bagimsiz degisken olan hizmet kalitesinin ve

ara degisken olan miisteri tatmininin miisteri sadakati {izerinde anlamli bir etkisinin

olup olmadigina bakilir.
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Tablo 14. Ara Degisken Analizi -Adim 3

Standardize Edilmemis Katsay1 Standardize
Model Edilmis Katsay1 t P
B Stnd. Hata B

(Sabit) , 751 ,550 1,366 173

Hizmet 493 ,116 ,260 4,254 ,000
1 | Kalitesi

Miisteri 317 ,110 , 176 2,881 ,004
Tatmini

R2=0,119; F:16,655; p=0

Tablo 14’¢ gore hizmet kalitesinin ve miisteri tatminin misteri sadakati

tizerinde anlamli (p<0,05) bir etkisi goriilmiistiir.

Modelde ara degisken icin gerekli sartlarin saglanamadigi goriilmektedir.
Yani miisteri tatmini devreye girince hizmet kalitesinin miisteri sadakati
tizerinde dogrudan etkisi devam etmektedir. Boylelikle arastirma stirecinde

kurgulanmis olan Hz hipotezi reddedilir.

5. SONUC

Literetiiler incelenirken son zamanlarda hizmet kalitesinin miisteri tatmininde
onemi hakkinda ¢esitli aragtirmalar ve calismalar yapildigi goriilmistiir. Hizmet
kalitesi yeni miisteriler kazanilmasinda ve iiye olan miisterileri kaybetmeme olanag:
saglandigindan dolay1 sirketlere onemli katkilarda bulunmustur. Bu calismanin
temel amaci, misteri sadakatini saglamak i¢in 6nemli degiskenlerden oldugu
diisiiniilen hizmet kalitesi ve miisteri tatmininin etkisini incelemektir. Dolayisiyla
hizmet kalitesi, miisteri sadakati ve miisteri tatmini kavramlar ile ilgili katilim

bankalar1 miisterilerinin iizerine bir anket ¢caligsmasit yapilmistir.

Bu ¢alismanin anket formunda verilmis olan cevaplar incelendiginde; Yapilan
korelasyon analizleri sonucunda arastirma hipotezlerinden katilim bankalarinin
hizmet kalitesinin miisteri sadakatini pozitif yonde etkiledigi ve katilim bankalarinin

hizmet kalitesinin miisteri tatminini pozitif yonde etkiledigi hipotezlerinin kabul
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edildigi tespit edilmistir. Korelasyon analizleri sonucunda hizmet kalitesi ile miisteri
sadakati arasinda pozitif yonlii diisiik siddetli ve anlamli bir iligki tespit edilmistir.
Uclincti  hipotezini ise aract degiskenle regresyon analizi yapilmistir. Araci
degiskenin oldugu arastirma modellerinde regresyon analizleri 3 adimda

yapilmaktadir:

e Arastirma kapsaminda yapilan analizler sonucunda hizmet kalitesi ile
miisteri sadakati arasinda anlaml bir iligki oldugu tespit edilmistir.

e Hizmet kalitesi arttikca miisteri tatmini de artmaktadir.

e Hizmet kalitesinin ve miisteri tatminin miisteri sadakati {izerinde

anlamli bir etkisi gorilmustiir.

Arastirma siire ve maddi kisitlardan dolayr sadece katilim bankasi
miisterilerine uygulanmistir. Farkli sektorlerden hizmet alan miisterilere ve farkli
cografi bolgelerde benzer ¢alismalarin yapilmasinin faydali olacag: diisiiniilmektedir.
Arastirma sonucunda hizmet kalitesinin miisteri sadakatini artirmada 6nemli bir

etkisinin oldugu tespit edilmistir.
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